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ABSTRAK

Perusahaan PT Smartfren Telecom Tbk pada saat ini menduduki peringkat
ke empat dari lima perusahaan yang bergerak dibidang telekomunikasi di Indonesia.
Salah satu faktor PT Smartfren Telecom Tbk mendudukiperingkat ke empat adalah
dari kualitas produk layanan internetnya yang masih kurang dari produk lainnya.

Penelitian ini menggunakan teori kegunaan dan kepuasan, pendekatan
penelitian kuantitatif, metode survei, sifat penelitian eksplanatif, populasi dan
sampel di ambil dari pengikut akun instagram @smartfrenworld menggunakan
rumus slovin, teknik sampling non-probalitas dengan teknik data yang diperoleh
dari kuesioner yang disebarkan secara online menggunakan google form.

Data di uji menggunakan software spss 22 dan di analisis yaitu uji validitas,
uji reliabilitas dan uji hipotesis dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda, uji korelasi, uji koefisien determinasi, uji t (persial) dan uji f (simultan).

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel bebas yang terdiri dari
brand image dan kulitas produk secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan.

Kesimpulan dari penulis diharapkan PT Smartfren Telecom Tbk tetap dapat
mempertahankan brand image dan terus meningkatkan kualitas produknya agar
pelanggan tetap merasa puas.

Kata kunci: brand image, kualitas produk, kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

The company PT Smartfren Telecom Tbk is currently ranked fourth out of
five companies engaged in telecommunications in Indonesia. One of the factors for
PT Smartfren Telecom Tbk to rank fourth is the quality of its internet service
products, which are still lacking from other products.

This study uses the theory of usability and satisfaction, quantitative research
approaches, survey methods, the nature of explanative research, population and
samples taken from followers of the @smartfrenworld Instagram account using the
Slovin formula, non-probability sampling techniques with data techniques obtained
from questionnaires distributed online using google form.

Data were tested using SPSS 22 software and analyzed, namely the validity
test, reliability test and hypothesis testing using multiple linear regression analysis,
correlation test, determination coefficient test, t test (persial) and f test (simultan).

The results of this study indicate that the independent variables consisting
of brand image and product quality together have a positive and significant effect
on the dependent variable, namely customer satisfaction.

The conclusion from the authors is expected that PT Smartfren Telecom Thk
can still maintain its brand image and continue to improve the quality of its
products so that customers remain satisfied.

Keyword : brand image, produt quality, customer satisfaction.
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