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ABSTRAK

AZAHRA CHAIRUNISA. Pengaruh Reputasi Merek dan Penanganan Komplain
terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi Kasus Pengguna Wifi IndiHome di
Jabodetabek). Jurusan Administrasi Niaga Politeknik-Negeri Jakarta. 2023.

Latar Belakang dari penelitian ini adalah peneliti tertarik meneliti‘tingkat Reputasi
Merek wifi IndiHome karena adanya tingkat pengguna wifi IndiHomeyang tinggi.
Peneliti juga tertarik_membahas tentang penanganan komplain yang diajukan
pelanggan terkait dengan sikap dan masalah jaringan internet. Kemudian timbulah
pertanyaan terkait-seberapa tinggi sebenarnya tingkat kepercayaan konsumen
perusahaan yang akan dilihat pengaruhnya dengan reputasi merek dan penanganan
komplain_serta peluang mendapatkan loyal konsumen. Penelitian ‘ini memiliki
tujuan_untuk mengetahui serta menganalisis apakah terdapat pengaruh secara
parsial .dan simultan antara variabel Reputasi Merek (X1) dan_ Penanganan
Komplain (X2) terhadap Kepercayaan Konsumen (Y) pada pengguna wifi
IndiHome di Jabodetabek. Penclitian.ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dalam penelitian asosiatif kausal. Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan data primer. Pengambilan sampel penelitian menggunakan metode
non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Rumus sampel
menggunakan rumus lemeshow dengan total.sampel sebanyak 100 responden.
Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 25. Dalam
pengujian instrument penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas.
Dilanjutkan dengan uji asumsi klasik yang memenuhi syarat distribusi normal
pada uji normalitas, serta tidak-terjadinya multikolinearitas dan heteroskedastisitas.
Model persamaan regresinya yaitu' Y = 10.625 + 0,318 X1 + 0,316 X2.
Berdasarkan hasil dari korelasi parsial variabel reputasi merek memiliki pengaruh
sebesar 37,57% terhadap variabel-kepercayaan,konsumen, sedangkan variabel
penanganan komplain memiliki pengaruh sebesar 45,96% terhadap wvariabel
kepercayaan " konsumen. Variabel kepercayaan konsumen secara simultan
dipengaruhi oleh variabel reputasi merek dan penanganan komplain sebesar
54,4%. Hasil uji hipotesis dalam penelitian in1 menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang ‘positif dan signifikan antara variabel reputasi merek dan
penanganan komplaintethadap kepercayaan konsumen, baik secara: parsial
maupun simultan.

Kata Kunci : Reputasi Merek, Penanganan Komplain, Kepercayaan Konsumen.
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ABSTRACT

AZAHRA CHAIRUNISA. The Effect of Brand Reputation and Complaint Handling
on Consumer Trust (Case Study of IndiHome Wifi Users in Jabodetabek).
Department of Business Administration, Jakarta-State Polytechnic. 2023.

The background of this research _is'that researchers are interested in researching
the level of IndiHome wifi Brand Reputation because there is.avhigh level of
IndiHome wifi users. Researchers are also interested in discussing the handling of
complaints submitted by customers related. to_ attitudes and internet.network
problems. Then a’question arises regarding how high the company's consumer
trust actually ds,cwhich willsee the effect on brand reputation and complaint
handling as'well as opportunities to gain loyal consumers. This study aims to find
out and analyze whether there is a partial and simultaneous influence between the
variables: Brand Reputation (XI) and Complaint Handling (X2) on Consumer
Trust (Y) in IndiHome wifi users in Jabodetabek. This study uses a quantitative
approach in causal associative research: Collecting data in this study using
primary data. The research sample collection used a non-probability sampling
method with a purposive sampling techniqgue. The sample formula uses the
Lemeshow formula with a total sample of 100 respondents. Data processing in
this study used SPSS version 25. In testing the research instrument using validity
and reliability tests. Followed by the classical assumption test that meets the
normal "distribution requirements in the normality test, and does not occur
multicollinearity and heteroscedasticity. The regression equation model is Y =
10.625+0.318 X1 + 0.316 X2. Based on the results of the partial correlation, the
brand reputation variable has.an effect of 37.57%a0n the consumer trust variable,
while the complaint handling variable has a 45.96% influence on the consumer
trust variable. The consumer trust variable is simultaneously influenced by brand
reputation ‘and complaint handling variables. by 54.4%. The results of the
hypothesis testing in this study indicate that there is.a positive and significant
influence between brand reputation' and. complaint _handling variables on
consumer trust, either partially or simultaneously.

Keywords: Brand Reputation, Complaint Handling, Consumer Trust.

I



eyieyer 1abap Niuyalijod uizi edue)

VLAVIVYE
1¥393N
MINMILITOd

?

\

N
=
v
=
Q
=]
Q
3
]
=]
Q
c
3
c
3
==
Q
=]
Q.
Q
=
3
o
3
T
(]
=
o
Q
=
<
Q
=
("
m
o
Q
=
Q
=]
Q
-
Q
o
("
o
c
=
c
=
=
Q
=
<
Q
-
=
=
5
Q.
=
Q
3
o
(]
=
-
c
=
Q
T
Q
T
c
=

2
)
(]
=
Q
c
=
T
Q
=
=
o
Q
=
3
(']
=
c
=
=
Q
=
=
()
T
(]
=
=
=]
Q
Q
=
<
Q
=
Q
=
Q)
-
Q
-
)
o
=
(1)
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
—
Q
=
Q
-
-+
Q

5
5]
o
>
Q
c
=,
T
o
S
=
o
2
o
c
S
-+
c
s
g
T
]
S
=1
>
Q
o
S
-]
]
S
-
S
x
o
3
-]
]
S
o
=
o
S
T
]
S
c
=
o
S
=
=
o
3
o
=7
-]
]
S
=
=
o
S
M
T
=}
-
o
&
-]
o
S
=
=
o
S
=
=
=
=
)
-+
o
c
(=1
>
N
o
c
o
S
w
c
o
-+
c
3
o
w
=
o
-

—
S
v
=
Q
=]
Q
3
]
=]
Q
c
=
T
["d
m
o
Q
=
Q
=
Q
-
Q
[
wn
o
c
=
c
=
==
-]
=
<
Q
-
=
=
3
-
Q
=]
T
Q
3
]
=]
n
Q
=
-
c
3
=
Q
=]
Q.
Q
=]
3
]
=
<
(1)
o
o
-
=
-]
=]
(%]
c
3
o
(]
=

-
)
=
0
S
-+
[))

@
o
o
1
0
=

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS TERAPAN

LEMBAR PERSETUJUAN
Nama - Azahra Chairunisa
NIM + 1905421042

Program Studi : Administrasi Bisnis Terapan
Judul Laporan Tugas Akhir: Pengaruh Reputasi Merek dan Penanganan
Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen

(Studi Kasus Pengguna Wifi IndiHome di

Jabodetabek).
Depok, 25 Agustus 2023
Pembimbing I Pembimbing II
Taufik Akbar, S E., M.SM Ni Made Widhi S, SE., M M.
NIP 198409132018031001 NIP 196405071992012001
Mengetahui,

Ardm, M.Si.
2 1989032001

I1I



1¥393N
MINYILITOd

VLAVIVYE

eyieyer 1abap Niuyalijod uizi edue)

2
)
(]
=
Q
c
=
T
Q
=
=
Q.
Q
=
3
(']
=
c
=
=
Q
=
=
()
T
(]
=
=
=]
Q
Q
=
<
Q
=
Q
s
Q)
-
Q
=
)
o
-
(1)
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
]
Q
=
Q
=
-,
Q

N
Ooo
o )
- ()
Q =
= @
Q@< s
35S
5 =
L
=)
3 <
c Q
3 c
= = 2l
) e
= =
&3
558
3 ]
= =
>
3388
B w5
= o
T
s 58
2 =]
S eg
=
T< B
0 7
T
9 QP
Qo 3
o o
S =
'ﬂ_)'_ ()
8 P73
< °
(7] ()
® D 3>
R
c 2
=y el o
2873
> <
IS o
= —
€9 3
= =
225
= b
o
s g
Q —
3 8
5 5
o
z 9
Q
~ E
5 T
W
o =)
€ £
=2 ©n
Q
=
=
)
=
~
Q
-+
Q
c
o
=)
N
Q
c
Q
=
w
c
Q
-+
(=
3
Q
w
o
Q
=

-
)
=
£
S
-+
[))

o
m
1
)
S
-+
Y
§.
=
o
=)
-
®
LI
E.
=
=2
®
Q
®
:.
b
o
-1
0
*
-+
Y

it
=)
5
=
Q9
=
(o]
3
)
=
Q
c
(=}
T
7]
()
o
Q
Q
(']
=
Q9
-+
(']
c
(7]
3
c
=
c
=
A
9
-
<
Q
-
£
=
3
s
(']
=
e
Q
3
)
=
N
Q
=
s
c
3
3
(']
=
o
Q
=
3
)
=
<
)
o
c
-
)
(']
=
1]
c
3
o
)
=

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS TERAPAN

LEMBARPENGESAHAN
Nama i Azahra Chairunisa
NIM : 1905421042
Program Studi : (Administrasi Bisnis Terapan

Judul Laporan Tugas Akhir: Pengaruh Reputasi Merek dan Penanganan
Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen
(Studi Kasus Pengguna Wifi IndiHome di
Jabodetabek).

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Tim Penguji dan diterima sebagai bagian
persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana Terapan
Administrasi Bisnis pada Program Studi Administrasi Bisnis Terapan, Jurusan

Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Jakarta pada:

Hari  : Jumat
Tanggal: 25 Agustus 2023
Waktu : 08.00- 09.00 WIB

TIM PENGUJI

Ketua Sidang: Taufik Akbar, S.E., M.S.M. W %\

NIP 198409132018031001 .

Penguji 1 : Dr. Nining Latianingsih, S.H. ,M.H. /::’%W

NIP 196209301992032001 .l
Penguji 2 : Dr. Dra. Eva Zulfa Nailufar, M.M.

[]
NIP 195908261990032002 .. ...........

v



eyieyer 1abap Niuyalijod uizi edue)

1¥393N

VLAVIVYE
MINYILNOd

2
)
(]
=
Q
c
=
T
Q
=
=
Q.
Q
=
3
(']
=
c
=
=
Q
=
=
()
T
(]
=
=
=]
Q
Q
=
<
Q
=
Q
s
Q)
-
Q
=
)
o
=
(1)
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
]
Q
=
Q
=
-,
Q

N
Ooo
o )
- ()
Q =
= @
Q@< s
35S
5 =
L
=)
3 <
c Q
3 c
= = 2l
) e
= =
&3
558
3 ]
= =
>
3388
B w5
= o
T
s 58
2 =]
S eg
=
T< B
0 7
T
9 QP
Qo 3
o o
S =
'ﬂ_)'_ ()
8 P73
< °
(7] ()
® D 3>
R
c 2
=y el o
2873
> <
IS o
= —
€9 3
= =
225
= b
o
s g
Q —
3 8
5 5
o
z 9
Q
~ E
5 T
W
o =)
€ £
=2 ©n
Q
=
=
)
=
~
Q
-+
Q
c
o
=)
N
Q
c
Q
=
w
c
Q
-+
(=
3
Q
w
o
Q
=

-
)
=
£
S
-+
[))

o
m
1
)
S
-+
Y
3.
=
o
=)
-
®
LI
E.
=
=2
®
Q
®
:.
b
o
-1
0
*
-+
Y

it
=)
5
9
Q9
=
(o]
3
)
=
Q
c
(=}
T
7]
()
o
Q
Q
(']
=
Q9
-+
(']
c
(7]
3
c
=
c
=
7
9
-
<
Q
-
£
=
3
s
(']
=
e
Q
3
)
=
N
Q
=
s
c
3
3
(']
=
o
Q
=
3
)
=
<
)
o
c
-
)
(']
=
1]
c
3
o
)
=

PERNYATAAN ORISINALITAS

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

—

™~

(O8]

Skripsi ini merupakan Karya asliwdan.belum,_pernah diajukan untuk
mendapatkan gelar akademik™ Sarjana Sains Terapam, baik di Politeknik
Negeri Jakarta maupun‘diPerguruan Tinggi lain.

Skripsi ini belum: dipublikasikan, keeuali secara tertulis dengan “jelas
dicantumkan sebagai acuan'dalam naskah dengan disebutkan nama pengarang
dan dicantumkan dalam daftar pustaka.

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila di kemudian hari
terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran, maka saya bersedia menerima
sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh, serta sanksi

lainnya sesuai dengan norma yang berlaku di Politeknik Negeri Jakarta.

Depok, 25 Agustus 2023

Yang membuat pernyataan,

S5A545AJX0172045104

Azahra Chairunisa

NIM 1905421042
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi  informasi yang kian pesat.. ini. membuat
masyarakat bergantung pada ketersediaan jaringan internet. Dikutip dari website
kominfo.go.id 2022, teknologiinformasi telah memberi banyak kemajuan dan
diperlukan oleh masyarakat untuk belajar, bekerja, berkomunikasi hingga mencari
hiburan.” Terlebih lagi pandemi covid-19 ‘yang melanda dunia ikut banyak
membuat perubahan divkegiatan masyarakat yang bersifat-konvensional-ke arah
terdigitalisasi. Sebelumnya kegiatan harus dilaksanakan dengan bertemu langsung
dan banyak menggunakan kertas.sebagai-pemberkasan sekarang sudah bisa
menggunakan video konferensi dan menggunakan pemberkasan digital.

Digitalisasi bisa dilakukan karena ketersediaan jaringan .internet yang
mempermudah pelaksanaannya. Dalam mengakses internet ini.diperlukan jaringan
gelombang radio untuk terhubung ke dalamnya. Salah satu perangkat yang biasa
digunakan yaitu dengan pemakaian akses wifi. Dikutip dari CNN Indonesia 2022,
Wifi (wireless fidelity) merupakan-teknologi-yang menyediakan akses internet
nirkabel dengan kecepatan tinggi memanfaatkan gelombang radio. Wifi ini
berguna untuk’ mengaktifkan akses . internet agar pengguna bisa memakai
keseluruhan jaringan internet seperti website browser, social media, di perangkat
seperti komputer, laptop, tablet dan smartphone. Terdapat data terkait penggunaan

internet di Indonesia tahun 2023 yaitu sebagai berikut:
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Gambar 1.1 Data Terkait Penggunaan Internet 2023
Sumber : We Are Social, 2023 (penulis: Simon Kemp)

Perkembangan teknologi di Indonesia in1 sebanding dengan jumlah
pengguna internet yang kKian banyak pula. Gambar 1.1 dapat dilihat juga jumlah
pengguna internet di Indonesia pada 2022/2023 yaitu 212,9 juta pengguna. Data
tersebut ditulis oleh Simon Kemp dalam website data.reportal.com. Jumlah
tersebut setara dengan 77 persen jumlah penduduk di Indonesia yaitu 276,4 juta
jiwa. Dari gambar 1.1 juga diketahui pada 2022/2023, Indonesia memiliki jumlah
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pengguna aktif sosial media mencapai 167 juta jiwa dan pengguna koneksi selular
(handphone) "sebesar 353,8 jiwa. Berikut datalterkait penggunaan internet di

Indonesia tahun 2023 yaitu:
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Gambar 1.2 Data Terkait Penggunaan Internet 2022
Sumber : We Are Social, 2022 (penulis: Simon Kemp)
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Gambar 1.2 dapat dilihat jumlah pengguna internet di Indonesia pada
2021/2022 yaitu sebesar 204,7 juta jiwa. Terjadi kenaikan sebesar 3,85% dari
periode tahun 2021/2022 ke 2022/2023. Dari gambar 1.2 juga terdapat beberapa
informasi di Indonesia pada 2021/2022 yaitu jumlah populasi yang terdata sebesar
277,7 juta jiwa. Kemudian, untuk jumlah.pengguna aktif sesial media mencapai
191,4 juta jiwa dan jumlahskoneksi selular (handphone) sebesar, 370,1 jiwa.
Jumlah koneksi selular‘yang lebih tinggi dari populasi tiap tahunnya.ini,terjadi
karena adanya asumsi bahwa tiap individu memiliki minimal dua, tiga atau lebih
device handphone yang masih aktif. Berikut data provinsi dengan pengguna

internet terbanyak di Indonesia:

Tabel 1.1 Provinsi dengan Pengguna Internet Terbanyak

NO PROVINSI PERSENTASE
1 Banten 89,10 %
2 DKI Jakarta 86,96 %
3 Jawa Barat 82,73.%

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2023

Tabel 1.1 terdapat 3 provinsi‘di Indonesia yang memiliki pengguna internet
terbanyak di ‘tahun 2023 berdasarkan persentase jumlah penduduknya. Data
tersebut diambil dari survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII). Peringkat tertinggi pengguna internet berdasarkan
provinsinya yaitu ada di Provinsi Banten dengan 89,10 persen. Selanjutnya, di
peringkat kedua dan ketiga yaitu DKI Jakarta dengan 86,96 persen dan Jawa-Barat
dengan 82,73 persen. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa kota
JABODETABEK (Jakarta Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi) masuk ke dalam
provinsi dengan tingkat pemakaian Internet yang tinggi.

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) yang dikutip oleh
tekno.tempo.co berpendapat bahwa tahun 2020 terdapat 7,5 persen dari 196,7 juta
pengguna internet itu menggunakan layanan wifi di rumah. Walaupun

persentasenya masih terbilang kecil namun totalnya itu mencapai sekitar 14,7 juta


https://www.tempo.co/tag/apjii
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pengguna. Pengguna layanan tersebut memasangkan wifi di rumahnya biasanya
bertujuan untuk bisa mengakses internet dengan lebih leluasa tanpa ada batas
kuota penggunaan. Penggunaan layanan wifi yang cukup populer ini membuat
terbukanya peluang usaha penyedia layananstersebut. Berikut data jumlah

perusahaan penyedia layanan wifi dilndonesia yaitu:

Tabel 1.2Jumlah Perusahaan Penyedia Layanan Wifi
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Sumber : Website Datalndonesia.ld, 2021

Data pada tabel 1.2 yaitu menurut Badan Pusat Statistik yang dikutip oleh
Datalndonesia.id, pada tahun 2021 terdapat sekitar.611 perusahaan yang bergerak
dibidang Penyedia Layanan Internet. Data tersebut mengalami pertumbuhan
sekitar 1,29 persen, dengan jumlah tahun sebelumnya sekitar 473 perusahaan.
Tiap tahunnya perusahaan penyedia layanan internet selalu meningkat sekitar
lebih dari 1" persen. Perusahaan“penyedia layanan internet/wifi yang ada di
Indonesia itu beragam dan bersumber dari swasta.maupun BUMN. Salah satu
perusahaan penyedia layanan internet/wifi yang cukup populer adalah IndiHome.

Berikut data provider internet yang paling banyak digunakan di Indonesia yaitu:

Tabel 1.3 ProviderInternet yang Paling Banyak Digunakan

NO NAMA PROVIDER PERSENTASE JUMLAH RESPONDEN
1 Indihome 67,54 % 5.111 responden
2 | First Media 3,88 % 293 responden
3 MNC 2,88 % 217 responden

Sumber : Website “databoks.katadata.co.id”, 2022
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IndiHome adalah salah satu layanan digital dari perusahaan BUMN yaitu
PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk. IndiHome yang menyediakan layanan
internet, telepon rumah, dan TV interaktif sudah tersebar di seluruh wilayah
Indonesia. IndiHome memiliki kantor pusat yang berlokasi di Kuningan Barat,
Jakarta Selatan. Tabel 1.3 yaitu survey yang dilakukan eleh katadata.co.id pada 11
Januari hingga 24 Februari® 2022, pengguna dari wifi Indihome memiliki
persentase yang cukup.tinggi yaitu sekitar 67,54 persen dari total 7.568 responden
yang terlibat. Kemudian disusul oleh First Media sebesar 3,88 persen dan MNC
Wifi sebesar.2,88 persen. Tingginya persentase pengguna IndiHome pada survey
tersebut membuat peneliti tertarik untuk melihat dari aspek persepsi. konsumen
dan melihat kemungkinan akan adanya ekspektasi untuk mendapatkan pelayanan
prima.

Tingkat pengguna wifi IndiHome yang tinggi ini membuat peneliti tertarik
untuk  meneliti persepsi para konsumennya.yaitu dengan mengukur tingkat
reputasi merek wifi IndiHome. Menurut Simangunsong dan Sitanggang (2023:
129) Reputasi Merek merupakan nama baik yang diberikan oleh konsumen
terhadap = suatu merek dan muncul setelah konsumen menggunakan,
mengkonsumsi dan/atau berinteraksi dengan merek .tersebut. Pelanggan akan
mempersepsikan bahwa sebuah merek memiliki reputasi baik, jika sebuah merek
dapat memenuhi harapan mereka, maka reputasi merek yang baik tersebut akan
memperkuat kepercayaan pelanggan. Reputasi merek ini akan digunakan juga
untuk mengukur kredibilitas yang dimiliki oleh wifi IndiHome menurut
pelanggannya.

Berita dari teknologi.bisnis:com, menunjukkan bahwa.IndiHome pernah
menjadi trending topic di Twitter pada“21-Desember 2021 terkait gangguan
internetnya dan terdapat 500 laporan lebih terkait hal tersebut. Dari berita tersebut
membuat peneliti ingin mengangkat tentang pelayanan prima perusahaan terkait
dengan penanganan komplain yang diajukan oleh pelanggan. Menurut Nurhaipah
(2019: 2) Penanganan Komplain adalah pelayanan yang diberikan perusahaan
kepada konsumen dengan menanggapi keluhannya secara tertulis maupun secara

langsung untuk menghindari kesalahpahaman yang merugikan kedua belah pihak
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ketika informasi diterima. Penanganan komplain dapat dijadikan instrument
penting dalam mengendalikan konflik antara perusahaan dengan nasabah akan
ketidakpuasan. Penanganan komplain meliputi kejelasan prosedur penanganan
masalah jaringan internet serta sikap perusahaan:

Penjelasan masalah serta pelayanan-yang ada dan juga tingkat pemakaian
wifi IndiHome yang tinggi, timbulah pertanyaan terkait. seberapa tinggi
sebenarnya tingkat kepercayaan konsumen tersebut. Menurut Sobandi dan
Somantri (2020:.43) Kepercayaan Konsumen merupakan keyakinan konsumen
bahwa perusahaan memiliki integritas, dapat dipercaya; dan bisa memenuhi
semua kewajibannya sebagaimana yang diharapkan. Pengukuran terhadap
kepercayaan konsumen ini_akan dilihat dari_reputasi merek dan penanganan
komplain. Hingga nanti dapat juga disimpulkan terkait persepsi konsumen dan
pelayanan prima oleh perusahaan serta peluang mendapatkanloyal konsumen.

Penjelasan di atas dapat dilihat bahwa untuk alasan ‘pemilihan judul
penelitian ini. Peneliti ingin melihat apakah  IndiHome yang merupakan
perusahaan penyedia jaringan wifi dengan jumlah pengguna yang cukup banyak
ini sejalan dengan tingginya reputasi merek yang dimiliki oleh IndiHome
berdasarkan opini dari penggunanya. Kemudian, untuk penanganan komplain
yaitu berdasarkan berita yang sempat trending topic tentang koneksi wifi
IndiHome yang eror apakah penangannya itu sudah sesuai dengan kebutuhan
pelanggan. Variabel ketiga yaitu kepercayaan konsumen ingin dilihat dari jumlah
pengguna yang tinggi dan komplain pelanggan tersebut apakah kepercayaan
konsumen wifi IndiHome ini tinggi juga atau tidak.

Terdapat penjelasan lanjut. terkait bahwa peneliti_tertarik untuk melihat
persepsi konsumen serta performa pelayanan-prima“oleh perusahaan dari sisi
konsumen. Persepsi konsumen meliputi tingkat reputasi yang dimiliki oleh merek
sesuai dengan opini pelanggan. Pelayanan prima terkait penanganan komplain
tentang kejelasan prosedur penanganan masalah jaringan yang dihadapi konsumen
hingga pernah menduduki trending topic twitter serta penyelesaiannya. Kemudian
dari dua hal tersebut ingin diukur untuk melihat seberapa besar kepercayaan dari

konsumen wifi Indihome. Pemilihan responden untuk penelitian ini juga di
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khususkan kepada pengguna dan/atau pernah menggunakan layanan wifi
IndiHome karena ingin melihat ada tidaknya kepercayaan pada konsumennya.
Pemilihan wilayah yaitu kota JABODETABEK karena dinilai bisa dijangkau oleh
penulis dan termasuk ke dalam 3 provinsi_yang memiliki populasi pengguna
internet terbanyak. Maka penelitian-ini diberi judul “PENGARUH REPUTASI
MEREK DAN PENANGANAN KOMPLAIN TERHADAP KEPERCAYAAN
KONSUMEN (STUDI® KASUS PADA PENGGUNA WIFI INDIHOME DI
JABODETABEK)”

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di atas, maka identifikasi masalah
dalam penelitian ini adalah :
Apakah konsumen sudah menaruh kepercayaannya tethadap wifi IndiHome?
b. Apakah wifi IndiHome sudah memberikan pelayanan yang prima kepada
konsumennya?
c. Apakah konsumen sudah mengetahui secara jelas prosedur penanganan
komplain pada wifi IndiHome.
d. Apakah konsumen sudah mengetahui jenis.komplain yang dapat ditangani
pada wifi IndiHome.
e. Apakah reputasi merek pada wifi IndiHome sudah dinilai baik?
f. Bagaimanakah pengaruh reputasi merek terhadap: kepercayaan konsumen
pada wifi IndiHome?
g. Bagaimanakah pengaruh penanganan komplain terhadap kepercayaan

konsumen pada wifi IndiHome?

1.3 Pembatasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,
peneliti mempertimbangkan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini. Penelitian
akan memfokuskan dan membatasi masalah pada Reputasi Merek dan
Penanganan Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen. Subyek penelitian yang

digunakan adalah konsumen wifi Indihome yang berdomisili di kota Jabodetabek.
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1.4

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dipaparkan

sebelumnya, perumusan masalah yang ada dalamspenelitian ini adalah :

a.

s

o

1.5

1.6

a.

Bagaimana pengaruh reputasismerek secara parsial“terhadap kepercayaan
konsumen pada wifi Indihome.

Bagaimana pengaruh penanganan . komplain secara parsial. terhadap
kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

Bagaimana pengaruh/ reputasi merek dan penanganan. komplain secara

simultan terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:
Untuk mengetahui dan menganalisis..pengaruh.reputasi merek secara
parsial terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh penanganan komplain
secara parsial terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh ' reputasi merek dan
penanganan komplain secara simultan terhadap kepercayaan konsumen

pada wifi Indihome.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara langsung

maupun tidak langsung pthak-pihakterkait, yaitu:

Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat memberi nilai dan wawasan terkait

pengaruh reputasi merek, penanganan komplain, terhadap kepercayaan konsumen.

Kemudian, bisa menjadi perbandingan ilmu yang ada dalam teori perkuliahan

dengan fenomena yang terjadi dalam dunia nyata. Lalu, bisa memberikan

pengalaman nyata dalam rangka mengimplementasikan pengetahuan penulis

dibidang pelayanan prima.
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Penelitian ini diharapkan bagi perusahaan yang menaungi merek wifi

b. Perusahaan

ntuk melakukan perbaikan sistem
C.

D IndiHome bisa menjadi bahan evaluasi dan m
> pelayanan prima.
Umum

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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5.1

BAB YV

HASIL KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisis penelitian yang telah dilakukan eleh peneliti

mengenai pengaruh’ reputasi merek dan. penanganan komplain terhadap

kepercayaan konsumen dari pelanggan wifi IndiHome, maka dapat ditarik

kesimpulan/sebagai berikut :

®

Hasil variabel reputasi merek (X1) dengan kepercayaan konsumen (Y)
untuk pengujian koefisien korelasi r'didapatkan hasil sebesar 0,613 yang
artinya memiliki hubungan erat yang positif dan searah yaitu saat reputasi
merek naik maka kepercayaan konsumen juga naik, begitu pula sebaliknya.
Kemudian, pada nilai koefisien determinasicSecara parsial 2 diperoleh
persentase  37,57% yang artinya tingkat: kepercayaan konsumen
dipengaruhi oleh reputasi merek sebesar 37,57%, sisanya 62,43%
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil nilai
signifikansi t diperoleh nilai t hitung sebesar 4,252 > t tabel 1,98472,
dengan hasil nilai signifikansi' 0,000 <0,05. Disimpulkan bahwa HO ditolak
dan HI diterima. Hasil tersebut berarti reputasi merek memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan konsumen wifi IndiHome.

Hasil variabel penanganan komplain (X2) dengan kepercayaan konsumen
(Y) untuk pengujian. koefisien korelasi r didapatkan hasil sebesar 0,678
yang artinya memiliki hubungan.erat yang positif.dansearah yaitu saat
penanganan komplain naik maka kepercayaan konsumen juga naik, begitu
pula sebaliknya. Kemudian, pada nilai koefisien determinasi secara parsial

I.2

diperoleh persentase 45,96% yang artinya tingkat kepercayaan
konsumen dipengaruhi oleh penanganan komplain sebesar 45,96%, sisanya
54,04% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil nilai

signifikansi t diperoleh nilai t hitung sebesar 5.987 >t tabel 1,98472,

74
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({(e

o
m
=
~T T dengan hasil nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Disimpulkan bahwa HO ditolak
o
;;T : ; dan H2 diterima. Hasil tersebut berarti penanganan komplain memberikan
Q - =
‘ES g'- ;—_ pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan konsumen wifi IndiHome.
— 3 A
§ = g c. Model persamaan regresi linier berganda-penelitian ini yaitu Y = 10.625 +
sQ -
§_§t gl-' 0,318 X1 + 0,316 X2. Artinyaadalah nilai konstanta,artinya jika variabel
(V)
§§ § kepercayaan konsumen (Y) dipengaruhi oleh reputasinmerek (X1) dan
c9 —
%g' ; penanganan komplain (X2) bernilai Q (nol), maka kepercayaan.konsumen
H [
55 kg (Y) akan bernilai sebesar 10,625. Koefisien 81 teputasi merek (X1) bernilai
=i
§ o E positif terdapat hubungan yang searah dan untuk setiap pertambahan
o5 ()
gg. T reputasi merek (X1) sebanyak satu’ satuan maka akan meningkatnya
= Jadl
%E 5" kepercayaan konsumen (Y) sebesar 0,318. Koefisien B2 penanganan
59
:g g komplain (X2) bernilai positif terdapat hubungan yang searah untuk setiap
Sa
%5; pertambahan penanganan komplain (X2) sebanyak satu satuan maka akan
Q e~
:2% terjadi meningkatnya kepercayaan konsumen (Y) sebesar 0,316. Hasil
o9
g% variabel reputasi merek dan penanganan komplain.dengan kepercayaan
g3
ig konsumen untuk pengujian koefisien korelasi r didapatkan hasil sebesar
Q
S5 0,738 yang artinya secara simultan memiliki hubungan erat yang positif
=X
E-i’ dan searah yaitu saat reputasi merek dan penanganan komplain naik maka
=
',3 g kepercayaan konsumen juga naik, begitu pula sebaliknya. Kemudian,
(=
§§ pengujian koefisien determinasi.r”-diperoleh nilai 0,544 atau 54,4% yang
>0
.%T g artinya tingkat kepercayaan konsumen dipengaruhi secara simultan oleh
g § reputasi merek dan penanganan komplain sebesar 54,4%, sisanya 45,6%
T
§§_ dipengaruhi oleh simultan variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil
=0
g pengujian uji F menunjukkan nilai F hitung = 57,932 > F tabel = 3,090 dan
z
E_;: hasil nilai signifikansi sebesar 0,000°<-0,05:"Disimpulkan HO ditolak dan
% H3 diterima. Hasil uji tersebut diketahui reputasi merek dan penanganan
.g: komplain secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap
c
§ kepercayaan konsumen wifi IndiHome.
(=
Q
3 5.2 Saran
Q
2 Berdasarkan hasil yang didapatkan pada penelitian ini dan dari
=

permasalahan yang ada, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan penulis



VLAVIVYE
1¥393N
MINYILITOd

eyieyer 1abap Niuyalijod uizi edue)

2
)
(]
=
Q
c
=
T
Q
=
=
Q.
Q
=
3
(']
=
c
=
=
Q
=
=
()
T
(]
=
=
=]
Q
Q
=
<
Q
=
Q
s
Q)
-
Q
=
)
o
-
(1)
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
]
Q
=
Q
=
-,
Q

N
Ooo
o )
- ()
Q =
= @
Q@< s
35S
5 =
L
=)
3 <
c Q
3 c
= = 2l
) e
= =~
&3
558
3 ]
= =
>
3388
B w5
= o
T
s 58
2 =]
S eg
=
T< B
0 7
T
9 QP
Qo 3
o o
S =
'ﬂ_)'_ ()
8 P73
< °
(7] ()
® D 3>
R
c 2
=y el o
2873
> <
IS o
= —
€9 3
= =
225
= b
o
s g
Q —
3 8
5 5
o
z 9
Q
~ E
5 T
W
o =)
€ £
=2 ©n
Q
=
=
)
=
~
Q
-+
Q
c
o
=)
N
Q
c
Q
=
w
c
Q
-+
(=
3
Q
w
o
Q
=

({(e

it
=)
5
=
Q9
=
(o]
3
)
=
Q
c
(=}
T
7]
()
o
Q
Q
(']
=
Q9
-+
(']
c
(7]
3
c
=
c
=
A
9
-
<
Q
-
£
=
3
s
(']
=
e
Q
3
)
=
N
Q
=
s
c
3
3
(']
=
o
Q
=
3
)
=
<
)
o
c
-
)
(']
=
1]
c
3
o
)
=

-
)
=
£
S
-+
[))

o
m
1
)
S
-+
Y
§.
=
o
=)
-
®
LI
E.
=
=2
®
Q
®
:.
b
o
-1
0
*
-+
Y

76

sebagi berikut:

a.

S

Wifi IndiHome hendaknya bisa meningkatkan performa layanannya
dengan memberikan perbaikan lebih lanjut terkait masalah jaringan internet,
agar pelanggan tetap merasa puas dan bertahan sehingga tidak akan beralih
ke merek pesaing. Saran ini.diberikan dengan. didasari oleh pertanyaan
“Saya jarang mengalami masalah dengan layanan yang diberikan oleh wifi
IndiHome.” yang mendapatkan nilai setuju paling rendah pertama dari
hasil rekapitulasi jawaban responden variabel reputasi merek.

Wifi JIndiHome hendaknya bisa lebih menunjukan keunggulannya
dibandingkan merek pesaing untuk meyakinkan pelanggan lama agar tetap
setia serta menarik pelanggan baru-untuk memilih menggunakan_layanan
wifi IndiHome ini. Saran mi diberikan dengan didasari oleh pertanyaan
“Saya merasa fitur-fitur yang ditawarkan oleh wifi IndiHome tidak dimiliki
oleh pesaing di pasar.” yang mendapatkan nilai setuju paling rendah kedua
dari hasil rekapitulasi jawaban responden variabel reputasi merek.

Wifi IndiHome hendaknya bisa memberikan kompensasi yang jelas dan
adil kepada pelanggan terkait masalah jaringan atau terkait layanan lainnya
agar pelanggan terus .memiliki kepercayaan dan tctap loyal. Saran ini
diberikan dengan didasari olch pertanyaan “Pihak IndiHome menawarkan
kompensasi yang wajar dan adil untuk mengganti ketidaknyamanan yang
saya alami karena masalah keluhan.” yang mendapatkan nilai setuju paling
rendah dari rekapitulasi jawaban responden variabel penanganan komplain.

Wifi Indihome hendaknya bisa memaksimalkan penanganan komplain
perusahaan kepada konsumen untuk meningkatkan keperecayaan konsumen.

Saran ini diberikan karena variabel tersebut'memiliki persentase koefisien
determinasi yang sebesar 45,96% yang mana lebih besar dari persentase
koefisienn determinasi reputasi merek terhadap kepercayaan konsumen
yang sebesar 37,57%.

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan bisa mengembangkan di variabel
lainnya yang tidak diteliti pada penelitian ini seperti harga, online customer

rating, dan lain sebagainya.
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH REPUTASI MEREK DAN PENANGANAN KOMPLAIN
TERHADAPKEPERCAYAAN KONSUMEN
(STUDI KASUS PENGGUNA WIFI INDIHOME DI JABODETABEK)

® IDENTITAS RESPONDEN

Perkenalkan saya Azahra Chairunisa, mahasiswa Politeknik Negeri Jakarta
dengan program studi Administrasi Bisnis Terapan. Saat ini, saya sedang
melaksanakan penelitianyang berjudul "Pengaruh ‘Reputasi #Merek dan
Penanganan Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi Kasus Pengguna
Wifi IndiHome di Jabodetabek)" sebagai tugas akhir saya. Untuk itu, saya butuh
bantuan anda dengan memberikan. waktu anda untuk melengkapi pertanyaan
kuesioner berikut.

Berikut kriteria yang dibutuhkan untuk responden penelitian.ini :
1) Perempuan atau Laki-Laki.
2) Berusia 16 - 30 tahun.
3) Domisili di wilayah kota Jabodetabek.(Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang,
Bekast).
4) Pengguna atau pernah menggunakan wifi IndiHome lebih dari 1 tahun.

Jika. Anda memiliki pertanyaan lebih lanjut, Anda dapat menghubungi
saya melalui e-mail (azahra.chairunisa.anl9@mhsw.pnj.ac.id). Atas perhatian dan
kesediaannya, saya ucapkan terima kasih.

Alamat Email :
Nama Lengkap :

Gender :
- Perempuan
- Laki - laki

Domisili :

- JAKARTA

- BOGOR

- DEPOK

- TANGERANG
- BEKASI
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Usia :

- 16 - 20 tahun
- 21 - 25 tahun
- 26 - 30 tahun

Pekerjaan :

- Pelajar/Mahasiswa
- Wirausaha

- Karyawan swasta
- ASN/PNS

- Lainnya.

Apakah anda pernah menggunakan wifi IndiHome lebih dari 1 tahun

- Ya pernah dan masih terpasang
- Ya pernah, namun sudah berhenti langganan
- Tidak pernah (berhenti disini)

® REPUTASI MEREK

83

NO Pernyataan

Skor Jawaban

STS

TS S

SS

TERKENAL

1 Saya percaya wifi IndiHome telah dikenal
lama dan luas oleh masyarakat.

2 Saya merasa wifi IndiHome sudah dipakai
oleh banyak orang di lingkungan saya.

3 Saya merasa wifi IndiHome sering muncul
dalam iklan dan promosi.

4 Saya merasa wifi IndiHome memiliki nama
yang mudah untuk diingat.

5 Saya percaya bahwa wifi IndiHome
merupakan pemimpin pasar di bidangnya.

DIFERENSIASI

1 Saya merasa wifi*vIndiHome memiliki
kelebihan yang membedakan dari pesaing
di pasar.

2 Saya merasa fitur-fitur yang ditawarkan

oleh wifi IndiHome tidak dimiliki oleh
pesaing di pasar.

3 Saya merasa wifi IndiHome memiliki
produk layanan yang lebih beragam
dibandingkan dengan pesaingnya.

4 Saya memilih wifi IndiHome karena
perbedaannya dengan pesaingnya.
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Saya memilih wifi IndiHome karena
kualitas layanan yang lebih baik daripada
pesaing di pasar.

KREDIBILITAS

Saya merasa wifi IndiHome memberikan
layanan yang adil dan transparan.

Saya jarang mengalami masalahdengan
layanan yang diberikan: oleh  wifi
IndiHome.

Saya percaya wifi-IndiHome memberikan
informasi yang jelas dan akurat tentang
produk yang ditawarkans

Saya merasa wifi IndiHome memiliki
lisensi dan sertifikasi yang diperlukan
untuk menjalankan bisnisnya.

Saya percaya wifi-IndiHome berkomitmen
untuk menjaga standar kualitas yang tinggi
dalam layanannya.

TANGGUNGJAWAB SOSIAL

Saya percaya wifi IndiHome memberikan
dampak positif pada masyarakat.

Saya merasa wifi IndiHome mendukung
kegiatan sosial dan lingkungan yang
positif.

Saya merasa wifi IndiHome membantu
meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Saya merasa wifi IndiHome terlibat dalam
kegiatan sosial yang positif‘dan membantu
masyarakat.

Saya " percaya wifi IndiHome berusaha
memenuhi tanggung jawab sosialnya.

® PENANGANAN KOMPLAIN

NO Pernyataan SkorJawaban
STS TS S SS
Kecepatan Penanganan Keluhan
1 Pihak  IndiHome  responsif  dalam
menanggapi keluhan saya.
2 Pihak IndiHome cepat dalam membaca

keluhan kerusakan dari jaringan wifi di
tempat saya.
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Pihak IndiHome cepat dalam memberikan
solusi atas keluhan saya.

Pihak IndiHome cepat dalam mencocokkan
keluhan kerusakan yang saya ajukan
dengan keadaan sebenarnya.

Pihak IndiHome cekatan dalam
menginformasikan alternatif+"solusi atas
keluhan saya.

Kewajaran dan Keadilan dalam Memecahka

n Permasalahan Keluhan.

Pihak IndiHome .mendengarkan keluhan
saya dengan .seksama dan memberikan
tanggapan yang jelas.

Saya . merasa bahwa pihak IndiHome
memperlakukan saya' dengan adil ketika
menyelesaikan masalah keluhan saya.

Saya merasa bahwa..pihak..IndiHome
memberikan solusi yang  tepat: dan
memadai untuk masalah keluhan saya.

Pihak IndiHome memberikan penjelasan
yang jelas dan detail tentang tindakan yang
mercka ambil untuk menyelesaikan
masalah keluhan saya.

Pihak IndiHome menawarkan kompensasi
yang wajar dan adil untuk mengganti
ketidaknyamanan yang saya alami karena
masalah keluhan.

Empati terhadap Pelanggan yang Marah.

Saya merasa pihak IndiHome
mendengarkan =~ keluhan saya _scbagai
pelanggan dengan saksama.

Saya merasa pihak IndiHome smemahami
kepentingan. dan kebutuhan saya sebagai
pelanggan.

Saya merasa dihargai dan diakui saat saya
mengungkapkan ketidakpuasan saya.

Pihak IndiHome memberikan.solusi yang
terbukti efektif dalam menyelesaikan
komplain yang saya ajukan.

Pihak IndiHome menawarkan bantuan
yang  nyata dan  efektif  dalam
menyelesaikan komplain yang saya ajukan.

Kemudahan bagi Konsumen untuk Men

hubun

i Perusahaan

Saya mudah menemukan informasi kontak
pihak IndiHome untuk menghubungi
mereka.
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Pihak IndiHome memberikan berbagai opsi
kontak yang memudahkan saya untuk
menghubungi mereka.

Saya mudah menemukan informasi tentang
jam kerja pihak IndiHome dan ketersediaan
staf untuk dihubungi.

Pihak IndiHome memberikan-opsildive chat
yang memudahkan saya untuk
menghubungi mereka dan mendapatkan
bantuan dalam waktu nyata.

Saya mudah‘menemukan informasi tentang
media sosial pihak IndiHome dan dapat
menghubungi mereka melalui platform
tersebut.

® KEPERCAYAAN KONSUMEN

NO

Pernyataan

Skor Jawaban

STS

TS S

SS

Integritas (Integrity)

Saya percaya pihak IndiHome selalu
menjaga standar etika yang tinggi dalam
semua aspek bisnis mereka termasuk dalam
promosi dan pemasaran.

Saya percaya pihak IndiHome = selalu
menghormati  hak-hak = pelanggan »~dan
melindungi privasi pelanggan.

Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
memenuhi semua komitmen yang dibuat
kepada pelanggan.

Saya merasa pihak IndiHome selalu
berkomunikasi. secara jelas dan jujur
dengan pelanggan mengenai_produk dan
layanan mereka.

Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
memperlakukan pelanggan dengan adil dan
tanpa diskriminasi.

Kebaikan/Niat Baik (Benevolence)

Saya percaya pihak IndiHome selalu
berusaha memenuhi  kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan tulus.

Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu
berusaha memperbaiki produk dan layanan
mereka dengan tujuan meningkatkan
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kepuasan pelanggan.

Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu
berusaha untuk menjaga hubungan yang
baik dengan pelanggan dengan cara yang
jujur dan transparan.

Saya percaya bahwa pihak IndiHome'selalu
berusaha memperbaiki kinerja.mereka
untuk memenuhi harapan‘pelanggan.

Saya percaya bahwapihak IndiHome selalu
berusaha membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan dengan cara
yang positif dan jujur.

Kompetensi (Competence)

Saya percaya pihak "IndiHome memiliki
tenaga ahli yang memadai untuk
menangani setiap jenis.masalah teknis.

Saya merasa yakin bahwa pihak IndiHome
memiliki keahlian dan pengetahuan yang
diperlukan untuk memberikan layanan
terbaik kepada pelanggan.

Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
mengikuti perkembangan terbaru dalam
industri mereka untuk meningkatkan
kompetensi mereka.

Saya percaya pihak IndiHome memiliki
kebijakan dan prosedur. yang jelas untuk
mengatasi masalah teknis dan non-teknis
dengan cepat dan efektif.

Saya ‘percaya bahwa pihak TndiHome
memiliki. infrastruktur teknologi yang
memadai . untuk  memberikan © layanan
terbaik kepada pelanggan.
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Data Tabulasi Pre-Test Reputasi Merek (X1)

Lampiran 2 Data Tabulasi Pre-Test
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Data Tabulasi Pre-Test Penanganan Komplain (X2)

| v

| _.__.,__

-.-fw Fr

I~ (N[O T FT(OOT (TN MM

nn

D Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

[0 = = = e



90

Data Tabulasi Pre-Test Kepercayaan Konsumen (Y)

D Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Pre-Test

Hasil Uji Validitas Reputasi Merek (X1)

Total X1
X1.1 Pearson Correlation 378
Sig. (2-tailed) .028
N 34
X1.2 Pearson Correlation 556"
Sig. (2-tailed) .001
N 34
X1.3 Pearson Correlation .592™
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.4 Pearson Correlation .257
Sig. (2-tailed) 143
N 34
X1.5 Pearson Correlation 468"
Sig. (2-tailed) .005
N 34
X1.6 Pearson Correlation .678"
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.7 Pearson Correlation .639™
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.8 Pearson Correlation .619”
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.9 Pearson Correlation .759™
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.10 Pearson Correlation 727"
Sig. (2-tailed) .000
N 34
X1.11 Pearson Correlation 7617
Sig. (2-tailed) .000
N 34
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

34

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
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Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas Pre-Test

erek (X1)

EKNIK

N of Items
N of Items
N of Items

IT

S

0

Reliability Statistics
's
933

Cronbach
Alpha

Reliability Statistics
Reliability Statistics

Cronbach
Alpha
Cronbach's
Alpha

\

P

Hasil Uji Reliabilitas Re

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5 Tabel R Uji Validitas Pre-Test

Tingkat signifikansi unbuk uji satu arah
o 0.05 | 0.025 | 0.01 | 0.005 | 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
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55
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Data Tabulasi Final Reputasi Merek (X1)
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Lampiran 7 Output SPSS Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters?® Mean .0000000
Std. Deviation 4.55148051
Most Extreme Differences Absolute .084
Positive .084
Negative -.045
Test Statistic .084
Asymp. Sig. (2-tailed) .075¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Frequency

Histogram

Dependent Variable: Y

Mean = 4 56E-16
Std. Dev. = 0.990
H=100

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
10

\‘.

Expected Cum Prob
9,

0o 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob
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Hak Cipta:
1. Dilarang men 5
a. Pengutipan 3
b. Pengutipa =

tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

.006
.000
.000

2.799
4.252

3.796

10.625

(Constant)

X1

-—

1.420
1.420

.704
.704

.347
489

.075
.053

.318
.316

5.987

X2

ndent Variable: Y

[0
Q.ar

e

ta

c. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Y

7] '] -— =] -

[enpisay paziuapnlg uolssalbay

ya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
Adikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

©an yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

Regression Standardized Predicted Value
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b. Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

=

[<))

=

0 : e

= T = Lampiran 8 Output SPSS Uji Hipotesis
29% &
oy N
255 . L -
€@ & = a. Analisis Regresi Linear Berganda
= 3 2
53 .
58 v
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 10.625 3.796 2.799 .006
X1 .318 .075 .347 4.252 .000 .704 1.420
X2 .316 .053 489 5.987 .000 .704 1.420

a. Dependent Variable: Y

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7382 .544 .535 4.598
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y
Correlations
X1 X2 Y
X1 Pearson Correlation 1 544" 613"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100
X2 Pearson Correlation 544" 1 .678"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100
Y Pearson Correlation 613" 678" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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o5 A 3 c. Uji Signifikansi T (Uji Parsial)
D mme
25T =
S99 =
.3'3 .o
=z N
TQ Q
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 10.625 3.796 2.799 .006
X1 .318 .075 .347 4.252 .000 .704 1.420
X2 .316 .053 489 5.987 .000 .704 1.420

a. Dependent Variable: Y
5< o
59
.
B =
§5 d. Uji Signifikansi F (Uji Simultan)
535
g Q
€3
Bis ANOVA:?
=
5% Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
< C
S3 1 Regression 2449.708 2 1224.854 57.932 .000°
==
35 Residual 2050.882 97 21.143
so
-‘g = Total 4500.590 99
g% a. Dependent Variable: Y
=L
§‘,<D b. Predictors: (Constant), X2, X1
52
£5
o=
5 g
$3
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g .0
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Lampiran 9 Tabel T
\"’ 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81| 067753 | 129200 | 166388 | 1098069 | 237327 | 263790 | 319392
82 | 067749 | 129196 | 166365 | 108932 | 237260 | 263712 | 3.19262
83 | 067746 | 129183 | 166342 | 108896 | 237212 | 263637 | 3.19135
84 | 067742 | 129171 | 166320 | 108861 | 237156 | 263563 | 3.19011
85| 067739 | 129150 | 166298 | 108827 | 237102 | 263491 | 3.18890
86 | 067735 | 129147 | 166277 | 108793 | 237049 | 263421 | 3.18772
87 | 067732 | 129136 | 166256 | 108761 | 236998 | 263353 | 3.18657
88 | 067729 | 129125 | 166235 | 108729 | 236947 | 263286 | 3.18544
89 | 067726 | 129114 | 166216 | 108698 | 236808 | 263220 | 3.18434
90 | 067723 | 129103 | 166196 | 108667 | 236850 | 263157 | 3.18327
91| 067720 | 129092 | 166177 | 108638 | 236803 | 263004 | 3.18222
92 | 067717 | 129082 | 166159 | 108609 | 236757 | 263033 | 3.18119
93 | 067714 | 120072 | 166140 | 108580 | 236712 | 262073 | 3.18019
94 | 067711 | 129062 | 166123 | 108552 | 238867 | 262015 | 3.17921
95 | 067708 | 129053 | 166105 | 108525 | 236624 | 262858 | 3.17825
9 | 067705 | 129043 | 166088 08408 | 236582 | 262802 | 3.17731
97 | 067703 | 129034 | 1.66071 236541 | 262747 | 317639
98 | 067700 | 120025 | 166055 | 108447 | 236500 | 262603 | 3.17549
99 | 067698 | 129016 | 166039 | 108422 | 236461 | 262641 | 3.17460
100 | 067695 | 1.20007 | 166023 | 198397 | 236422 | 262589 | 3.17374
101 | 067693 | 128999 | 166008 | 198373 | 236384 | 262539 | 3.17288
102 | 067690 | 128991 | 165093 | 198350 | 236346 | 262489 | 3.17206
103 | 067688 | 128082 | 165078 | 198326 | 236310 | 262441 [ 317125
104 | 067686 | 128974 | 165064 | 198304 | 236274 | 262393 | 3.17045
105 | 067683 | 128967 | 165950 | 198282 | 236239 | 262347 | 3.16967
106 | 067681 | 128950 | 165036 | 108260 | 236204 | 262301 | 3.16880
107 | 067679 | 128951 | 165022 | 198238 | 236170 | 262256 | 3.16815
108 | 067677 | 128044 | 1650809 | 198217 | 236137 | 262212 | 316741
109 | 067675 | 128937 | 1658095 | 198197 | 236105 | 262169 | 3.16668
110 | 067673 | 128930 | 165882 | 1.98177 | 236073 | 262126 | 3.16598
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Lampiran 10 Tabel F
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df untuk

penyebut
(N2}

df untuk pembilang (N1)

10

11

12

13

14

15

"
9z
23
94
95
26
a7
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
1186
117
118
119

3.85
3.94
3.94
3.94
384
394
384
3.94
394
394
394
3.83
383
3.83
3.93
383
3.93
383
3.83
383
3.83
383
3.83
3.92
3.82
3.92
382
3.82
382

3.10
3.10
3.09
3.09
309
3.09
3.08
3.09
3.08
3.09
3.08
3.09
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.07
ior
3.07
307

2.T0
2.T0
270
270
270
270
270
270
]
270
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
269
2.69
2.69
2.69
269
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
268

2.47
2.47
2.47
2.47
2.47
247
2.47
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
2.45
245

2.31
2.3
2.3
23
23
2.3
23
23
2531
2.3
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
230
2.30
2.30
2.30
2.30
2.28
229
229
229
228
229
228

220
2.20
2.20
220
220
2.18
218
2.18
218
218
218
218
218
2.18
218
2.18
218
218
218
218
218
2.18
218
2.18
2.18
2.18
218
218
218

FAR
21
21
21
21
21
21
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
209
208
208
208
208
209
209
209
208
209
208

204
204
2.04
204
204
204
204
203
203
203
203
203
203
203
203
203
203
203
202
202
2.02
202
202
202
2.02
202
202
202
202

1.08
1.08
1.08
1.08
1.88
1.88
1.88
1.88
1.68
197
1897
187
1.97
187
1.97
197
1.97
187
1.97
187
1.97
1.96
1.86
1.96
1.96
1.96
1.86
1.96
1.86

1.84
1.94
193
183
183
1.93
183
1.83
183
183
193
182
182
192
192
182
1.82
182
182
182
182
192
192
1.91
181
1.91
191
1.91
181

1.80
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87

1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.83

1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80
1.80

1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
i.78
1.78
1.78
i.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78

1.78
1.78
1.78
1.77
177
1.77
1.77
1.77
177
1.77
177
177
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
176
1.76
1.76
1.76
1.75
1.75
1.75
175
1.75
175
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AZAHRA CHAIRUNISA
(+62)8989564907 | azahra.chairunisa@gmail.com |

https://www.linkedin.com/in/azahra-chairunisa/ | Central Jakarta, Indonesia.

ABOUT ME

I am a 7th semester student at the Jakarta State Polytechnic, majoring in D-4 Business Administration. I am an active person,
responsible, communicative, and interested in learning new things. During my study, | was active and had organizational experience in
Administration, Marketing, Business Development and Human Resources. | am able to work well in a team and individually.

EDUCATION
Jakarta State Polytechnic, Applied Business A istration | Depok, Ind i Sep 2019 - Present.
GPA Scores (during 1* to 6" semester) : 3.64/4.00
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30 Senior High School, Social Science | Central Jakarta, Indonesia July 2016 - May 2019
National Exam Scores : 83.87/100.0

TECHNICAL SKILLS

Soft skill : Project Management, Leadership, Problem Solving.

Microsoft Office : Microsoft Office Word, Microsoft Office PowerPoint, Microsoft Office Excel.
Google Workspace : Google Docs, Google Slides, Google Spreadsheets.

Design Tools : Canva Basic Tools.

Language : Indonesian and English.

BUSINESS PROJECT

ESTABLISHING AND OPERATING A SMALL BUSINESS PROJECT Nov 2021 - Jan 2022
® Formulating and executing the concept and business strategic of Korean Frozen Food
¢ Selling more than 600 pieces in 40 days and exceeding the break event point on 35 days.

ORGANIZATIONAL EXPERIENCE

UKM BO Koperasi Mahasiswa ADIL PNJ (Student Cooperative Organization)

BUSINESS DIVISION STAFF / FIELD OF BUSINESS DEVELOPMENT Apr 2021 - Mar 2022
® Arranging new sales product ideas by paying attention to creativity and innovation.
® Creating captions for product description and details in Instagram Posts.

® Sharing the information related to the selling products to internal organizations.

UKM Polytechnic Chess Club PNJ (Student Chess Club Organization)

HEAD OF COMMUNICATION AND INFORMATION DIVISION Aug 2020 - Aug 2021
® Sharing information related to chess and general information for internal and external organizations.
® Handling the operations of organization’s social media.
® Become a mediator to accommodate information from internal and external organization.
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EVENT ORGANIZING EXPERIENCE

CHAIRMAN AND VICE OF THE EVENT ORGANIZER
® (PROJECT OFFICER) Online Gathering Event - Kumpul Online PCC 2021 Feb 2021 — Mar 2021
® (VICE PROJECT OFFICER) Cooperative National Seminar - DIKDAS 2021 Jun 2021 - Oct 2021

FUNDRAISING AND BUSINESS DIVISION

® (HEAD OF DIVISION) National Chess Championship - PCP 2021 Apr 2021 - Aug 2021
® (HEAD OF DIVISION) Student Cooperative Training - DIKMEN 2021 Oct 2021 - Dec 2021
® (STAFF) Student Cooperative Annual Meeting - RAT 2022 Jan 2022 - Mar 2022
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PUBLIC RELATIONS AND PUBLICATION DIVISION

® (HEAD OF DIVISION) University Level Chess Championship - LCP 2020 Oct 2020 - Dec 2020
® (STAFF) Student Cooperative Annual Meeting - RAT 2021 Feb 2021 - Mar 2021
® (STAFF) Cooperative National Seminar - DIKDAS 2020 Sep 2020 - Sep 2020
® (STAFF) Business Administration Seminar - Seminar ABT 2020 Sep 2020 - Sep 2020
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