ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap brand image Internet Telkom Speedy” (studi kasus pada mahasiswa Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Maranatha). Penelitian ini menggunakan
metode eksplanatori, yaitu metode untuk menguji pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini, variabel bebas (X) adalah kualitas
pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy dan
tangibles. Sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah brand image yang terdiri dari
dimensi: recognition, reputation, affinity dan domain.

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Maranatha tahun 2010 — 2011 yang menggunakan internet
Telkom Speedy. Teknik sampling yang digunakan adalah sampel minimal, dimana
dari hasil perhitungan, sampel penelitian yang dijadikan responden sebanyak 145
orang. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner sebagai
pengumpulan data yang utama, dan didukung oleh observasi dan kepustakaan.
Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi sederhana.

Berdasarkan hasil penelitian dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan internet
Telkom Speedy sudah baik. Kondisi ini berdampak pada peningkatan brand image
Telkom Speedy. Hasil analisis regresi sederhana menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif terhadap brand image Internet Telkom Speedy sebesar
71,7%. Artinya bahwa kualitas pelayanan memberikan dampak atas perubahan-
perubahan brand image sebesar 71,7%. Sedangkan sebesar 28,3% merupakan faktor-
faktor lain yang mempengaruhi brand image yang tidak termasuk dalam penelitian
ini.

Saran dari hasil penelitian yaitu perusahaan harus dapat merespon dengan baik
kelima dimensi dari kualitas pelayanan jasa agar tercipta brand image yang baik.
Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk membahas lebih lanjut tentang
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap brand image dengan menambah jumlah
sampel dan variabel penelitian yang lebih banyak (tidak hanya kualitas pelayanan)
agar mendapatkan hasil yang lebih baik.
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ABSTRACT

This study aimed to determine the effect of service quality to brand image of
Internet Telkom Speedy "(case study on students of Management Department of
Economics Faculty, University of Maranatha). This study uses explanatory method, a
method to examine the effect of independent variable on the dependent variable. In
this study, the independent variable (X) is the service quality which consists of
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles. While the dependent
variable (Y) is a brand image that consists of dimensions: recognition, reputation,
affinity and domain.

The population in this study were students of Management Department of
Economics Faculty, University of Maranatha years 2010 - 2011 by using Telkom
Speedy internet. The sampling technique used is minimal samples, where the results
of the calculation, which is used as a study sample of 145 respondents. The data was
collected through questionnaires as the main data collection, and supported by
observation and literature. The analysis technique used in this study is a simple
regression analysis.

Based on the results of the study can be said that the service quality of
Telkom Speedy internet has been good. These conditions have an impact on
improving the brand image of Telkom Speedy. The result of simple regression
analysis showed a positive effect of service quality to brand image of Speedy Internet
71.7%. 1t means that the impact of service quality to brand image changes amounted
to 71.7%. While 28.3% are other factors that affect the brand image that is not
included in this study.

Suggestions from the research that the company should be able to respond
well to the five dimensions of service quality in order to create a good brand image.
For further research is recommended to further discuss about the impact of service
quality on brand image by increasing the number of samples and variables more
research (not only the quality of service) in order to get better results.

Keyword : Service of Quality, Brand Image
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