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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
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JAKARTA

(A) VINSENSIUS JOSE VIRGIANO (115210458)

(B) THE INFLUENCE OF BRAND TRUST, BRAND IMAGE, AND BRAND LOYALTY
ON PURCHASE DECISIONS CASE STUDY OF INDIHOME CUSTOME IN
JAKARTA

(C) xvii.+ 81 Pages + 23 Tables + 7 Pictures + 6 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study aims to test the effect of brand trust on purchasing decisions,
test the effect of brand image on purchasing decisions, and test the effect of brand
loyalty on purchasing decisions. The population used for this study used 105 sample
respondents who were Indihome customers in DKI Jakarta aged 18-23 years with
student status. Sampling using the questionnaire method and data management using
the Smart PLS 4.1.0.9 application using non-probability sampling techniques. The
results indicated in this study obtained the results that there was a significant and
positive influence of each variable tested through this study.
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(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan merek
terhadap keputusan pembelian, menguji pengaruh citra merek terhadap keputusan
pembelian, dan menguji pengaruh loyalitas merek terhadap keputusan pembelian.
Populasi yang digunakan untuk penelitian ini menggunakan 105 sampel responden
yang merupakan pelanggan Indihome di DKI Jakarta berumur 18-23 tahun berstatus
mahasiswa. Pengambilan sampel dengan menggunakan metode kuesioner dan
dikelola datanya menggunakan aplikasi Smart PLS 4.1.0.9 dengan menggunakan
teknik non-probability sampling. Hasil yang ditunjukan pada penelitian ini
memperoleh hasil bahwa adanya pengaruh yang signifikan dan positif dari setiap
variabel yang diuji melalui penelitian ini.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi pada zaman ini semakin berkembang pesat dan teknologi
informatika yang semakin maju membuat manusia banyak menggunakan media
komunikasi dengan komunikasi digital. Tingkat perekonomian Indonesia berdasarkan
Produk Domestik Bruto (PDB) pada triwulan 1-2024 mencapai Rp5.288,3 triliun
(Badan Pusat Statistik, 2024). Pertumbuhan ekonomi Indonesia pada tahun 2024 pada
triwulan 1-2023 sebesar 5,11 % dan bertahan secara signifikan dalam konsumsi rumah
tangga, investasi, dan ekspor (Sekretariat Kabinet, 2024). Indonesia menjadi peringkat
40 di dunia sebagai negara dengan pertumbuhan ekonomi nya meningkat di tahun 2023
meskipun banyaknya tantangan seperti inflasi yang tinggi dan perlambatan ekonomi
global. Salah hal yang membuat perekonomian Indonesia meningkat adalah
perkembangan teknologi informatika yaitu internet yang semakin pesat. Dengan
adanya internet, seluruh platform media sosial, e-commerce, dan kebutuhan pekerjaan
yang sekarang ini menjadi kebutuhan komunikasi digital masyarakat melalui perangkat
pintar seperti smartphone, laptop, maupun tablet sebagai alat untuk mengakses media
sosial. Perkembangan internet yang semakin meluas dapat menciptakan peluang bisnis
baru dan mengubah cara berinteraksi secara sosial maupun profesional. APJII juga
menghitung total pengguna internet di Indonesia, yaitu sebanyak 215.625.156 jiwa dari
total populasi 275.773.901 jiwa (CNN Indonesia, 2023). Menurut Katadata (2024),
pengguna internet di Indonesia awal tahun ini tercatat bertambah sekitar 1,5 juta orang
atau naik 0,8% dibanding Januari 2023



Jumlah Pengguna Internet di Indonesia per Januari (2014-2024) i
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Jjuta individu

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2014-2024
Sumber: Kata Data (2023)

Maraknya dan pentingnya kebutuhan internet pada saat ini membuat manusia
bergantung pada berbagai jaringan telekomunikasi, salah satunya yang saat ini
dikembangkan adalah jaringan WIFI (Wireless Fidelity) yang merupakan teknologi
nirkabel yang memanfaatkan gelombang radio untuk dapat menghubungkan berbagai
perangkat untuk dapat bertukar informasi. Dengan adanya pengembangan teknologi
nirkabel WIFI ini, beragam perusahaan yang bergerak pada bidang tersebut mencari
peluang untuk meningkatkan pemasaran produknya kepada masyarakat. Permintaan
masyarakat terhadap kebutuhan WIFI ini ditandai dengan adanya beragam merek jasa
penyedia layanan internet WIFI. Hal ini didasarkan dengan perkembangan pesat
industri ini menjadikan banyak perusahaan yang mengembangkan ide bisnis nya pada
bidang telekomunikasi nirkabel terutama di masa endemik dan peningkatan teknologi
smart phone dan smart device lainnya. Pemilik merek yang mementingkan suatu citra
akan menjadikan perusahaan memiliki daya tarik dan identitas produk yang dilihat

berdasarkan penilaian dari konsumen. Hal ini menjadikan pemilik merek mampu



mengembangkan citra yang baik dari suatu merek yang diusung sehingga dapat
bertahan dalam persaingan pasar.

Salah perusahaan penyedia layanan ini adalah PT Telkom Indonesia yang di
mana merupakan salah satu perusahaan penyedia WIFI terbesar di Indonesia yang
memberi nama merek objek penjualannya adalah Indihome. Indihome merupakan
salah satu merek terbesar dalam sektor perdagangan jasa pemasangan internet WIFI .
Industri jaringan telekomunikasi ini merupakan industri yang penting dan dibutuhkan
oleh masyarakat masa kini. Sektor industri jaringan telekomunikasi memiliki potensi
yang tinggi dalam menciptakan kemajuan teknologi mengikuti perkembangan jaman
saat ini. Dunia yang serba digital dalam melakukan segala aktivitas masyarakat yang
dituntut untuk menggunakan smartphone dan aplikasi digital membuat sektor jaringan
telekomunikasi semakin melonjak permintaan akan kebutuhan tersebut. Jumlah
pengguna Indihome di Indonesia sangatlah banyak dan jangkauan nya sangat luas yaitu

mencapai 8 juta pelanggan hingga tahun 2024 ini (Indihome.co.id, 2024).

Rp juta
[=}

Gambar 1. 2 Jumlah Pengguna Indihome Tahun 2017-2019
Sumber: Kata Data (2021)

{juta pelanggan)



Banyaknya layanan yang ditawarkan oleh Indihome vyang ditawarkan sesuai
dengan kebutuhan dan kondisi masyarakat Indonesia saat ini menjadikan. Hal ini
membuat banyak pelanggan memutuskan untuk memakai layanan dari Indihome
karena memberikan kualitas internet yang baik dan cenderung stabil. Hal ini
dikarenakan dengan stabilnya jaringan, dapat mengakses internet secara luas, telah
menunjukkan bahwa sumber dan saluran informasi dapat mempengaruhi inisiasi,
adopsi, dan implementasi inovasi. Internet dapat diakses melalui telepon seluler,
perangkat tablet genggam dan komputer pribadi untuk mengaktifkan komunikasi dan
e-commerce. Layanan internet semakin menjadi bagian integral termasuk mengirim
email dan pesan, bersama dengan pengunduhan musik, belanja, perbankan, dan tagihan
pembayaran (Bianchi, 2020).

Pengguna provider internet Indihome di Jakarta merupakan salah satu kota besar
di Indonesia yang memiliki jumlah penduduk dengan jumlah populasi sebanyak 275,77
juta jiwa atau setara dengan 3,87% dari penduduk di Indonesia (Annur, 2023).
banyaknya penduduk di Jakarta yang semakin memerlukan kebutuhan internet
menjadikan kota ini sebagai studi kasus pada penelitian ini salah satu area dengan
pelanggan Indihome terbesar di Indonesia.

Menurut penelitian Duh & Diniso (2020) dikatakan bahwa kepercayaan merek
berpengaruh dan menentukan keputusan pembelian. Memiliki kepercayaan merek
(brand trust) yang lebih kuat menjadikan penentu penting khususnya mengenai
keputusan pembelian. Merek Indihome yang sudah terpercaya akan menentukan
keputusan pembelian yang sering karena risiko yang dirasakan dalam memilih atau
memutuskan untuk membeli merek tertentu lebih kecil sehingga pelanggan selalu
mencari memenuhi ekspektasi konsumen terhadap merek dan mendapat kepercayaan
atas merek dan menghasilkan loyalitas terhadap pelanggan (Atulkar, 2019).
Kepercayaan merek mengacu pada kesediaan individu untuk bergantung pada suatu
merek berdasarkan keyakinan atau harapan yang dihasilkan dari kredibilitasnya tentang

Kinerja.



Menurut Mahri & Karim (2023), citra merek berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian dikarenakan pelanggan lebih memilih membeli produk dengan
citra merek yang kuat dan positif. Pelanggan lebih memilih untuk membeli merek
populer karena menganggap merek populer identik dengan kualitas produk yang dapat
diandalkan.. Dengan adanya suatu citra yang tertanam baik dari benak pelanggan,
maka akan memunculkan suatu value yang mengarah pada kualitas maupun
keanekaragaman merek yang diusungkan oleh perusahaan. Pelanggan akan semakin
mengingat dan mengenal produk dari merek yang sudah ditanamkan nilai dan persepsi
dalam diri pelanggan sehingga menentukan keputusan pembelian oleh pelanggan.

Dalam penelitian Santoso et al. (2023), dikatakan bahwa loyalitas pelanggan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Loyalitas merek menghasilkan kondisi
yang belum pernah mengalami kekecewaan terhadap suatu produk dan membeli merek
produk tertentu karena kebiasaan dan menjadi kebanggaan sebagai pengguna merek
produk tersebut. Pentingnya membangun loyalitas merek (brand loyalty) sebagai nilai
tambah dari suatu produk dan mendorong ekuitas merek perusahaan terhadap
konsumen (Palomba, 2021). Situasi persaingan kompetitif yang makin kuat
menghasilkan tantangan besar bagi perusahaan untuk tetap mempertahankan
konsumen yang konsisten membeli dan bersikap positif terhadap merek. Upaya untuk
membangun niat membeli produk, diperlukan sikap loyal dari konsumen konsisten
menghabiskan uang pada satu merek meskipun harganya lebih tinggi dari yang mereka
harapkan (Hwang et al., 2022). Melalui Brand Loyalty, perusahaan dapat menciptakan
suatu insight untuk dapat mendapatkan sikap pelanggan yang memiliki rasa loyal
terhadap satu merek, sehingga pelanggan tersebut tidak beralih dari merek tersebut.
Sebuah loyalitas merek merupakan tingkat kepercayaan konsumen terhadap merek
sehingga konsumen loyal terhadap suatu merek dan dapat menjadi tantangan bagi
pemasar untuk membuat konsumen tertarik membeli produk dan merek yang
dikeluarkannya ( Nawawi & Delvin, 2022).

Pada penelitian Adabi (2020) mendapatkan hasil bahwa variabel citra merek dan

dapat dinyatakan meningkatkan keputusan pembelian serta memberikan pengaruh



yang signifikan dan positif terhadap jasa layanan internet WIFI Indihome di Witel
Telkom Depok. Hal yang membedakan penelitian Adabi (2020) dengan penelitian ini
adalah dengan adanya variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen yang
memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian jasa layanan
internet WIFI Indihome di Witel Telkom Depok. Dalam kualitas layanan, terdapat
bentuk fakta aktualisasi nyata serta dapat dilihat atau digunakan oleh pegawai sesuai
dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan
yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan yang terbaik dengan
memberikan jasa yang tidak terlupakan dan memiliki standar kualitas yang baik
sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan dan dapat meningkatkan keputusan
pembelian untuk membeli jasa Indihome. Sedangkan dalam hal kepercayaan konsumen
yang di mana memfokuskan tingkat kesiapan konsumen dalam halnya bergantung pada
kemampuan atau nilai tambah yang terdapat pada suatu perusahaan ataupun produk
yang membuat konsumen dan merek saling menjaga kepercayaan dan kesepakatan
yang telah dijalin. Persepsi kepercayaan konsumen ini yang menjadikan penjual
berperilaku sesuai dengan yang diinginkan konsumen dan tetap terus menjaga
komitmen Indihome dalam memberikan value dari berbagai segi yang dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen. Penelitian ini memiliki perbedaan dengan
penelitian sebelumnya yang tidak mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan, citra
merek, dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian, sedangkan pada
penelitian ini memiliki tujuan untuk menjembatani secara menyeluruh hubungan antara
variabel-variabel ini dan memahami efek gabungannya terhadap pengaruh kepercayaan
merek, citra merek, dan loyalitas merek ini terhadap seberapa besar pengaruhnya
terhadap keputusan pembelian jasa internet WIFI milik Indihome. Berdasarkan latar
belakang diatas, maka penulis melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH
KEPERCAYAAN MEREK, CITRA MEREK, DAN LOYALITAS MEREK
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN STUDI KASUS PELANGGAN
INDIHOME DI JAKARTA”.



2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka dapat diidentifikasikan
sebagai berikut:

a. Kepercayaan Merek membuat konsumen memutuskan untuk membeli jasa

layanan Indihome

b. PT. Telkom Indonesia harus menigkatkan strategi untuk mencapai keputusan

pembelian brand Indihome yang terus meningkat

c. Citra Merek yang terus memancarkan citra yang baik dalam benak konsumen

membuat konsumen akan memutuskan untuk membeli jasa layanan Indihome

d. Loyalitas Merek yang menjadi salah satu ekuitas perusahaan dalam
meningkatkan keputusan pembelian Indihome

e. Terdapat banyak pesaing yang menyediakan jasa layanan internet WIFI

menciptakan persaingan yang kuat di pasar

3. Batasan Masalah

Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Objek penelitian yang digunakan peneliti dibatasi oleh tiga variabel independen
berupa kepercayaan merek, citra merek, dan loyalitas merek dan satu variabel
dependen berupa keputusan pembelian.

b. Subjek penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah pengguna provider

Indihome berdomisili di Jakarta yang berstatus mahasiswa/mahasiswi.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, Identifikasi masalah dan batasan masalah maka
rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Apakah Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian

pengguna provider Indihome di Jakarta ?



b. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pengguna
provider Indihome di Jakarta ?

c. Apakah Loyalitas Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pengguna
provider Indihome di Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan
Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris:
a. Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pengguna
provider Indihome di Jakarta.
b. Citra Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pengguna provider
Indihome di Jakarta.
c. Loyalitas Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pengguna

provider Indihome di Jakarta.

2. Manfaat

Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini terbagi
menjadi dua kategori yaitu manfaat secara teoritis dan manfaat secara praktis yang di
jabarkan sebagai berikut:
a. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk memperluas kerangka berpikir
dalam mengukur seberapa besar pengaruh dari Kepercayaan Merek, Citra Merek, dan
Loyalitas merek terhadap Keputusan Pembelian layanan jasa internet WIFI merek
Indihome di Jakarta dengan metode kuantitatif.
b. Bagi Perusahaan

Penelitian diharapkan ini dapat memberikan referensi yang bermanfaat dalam
meningkatkan keputusan pembelian pelanggan Indihome di Jakarta. Melalui penelitian
ini, dapat terlihat seberapa besar keputusan pembelian jasa WIFI Indihome dari

penduduk berdomisili Jakarta. Hal ini dapat dimanfaatkan PT Telkom Indonesia dalam



meningkatkan strategi pemasaran dengan mendasarkan hal-hal yang dapat

mempengaruhi keputusan pembelian.
c. Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk menjadi acuan lebih dalam dan menjadi
pendukung mengenai keputusan pembelian dalam industri jasa layanan internet WIFI.
Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan kerangka berpikir
yang dapat mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen di masa yang akan datang.
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