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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan promosi
melalui SMS Broadcast terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel (studi kasus pada
mahasiswa Manajemen Bisnis STIE Mikroskil Medan). Penelitian ini dilakukan
dengan metode kuesioner terhadap 208 responden mahasiswa Manajemen Bisnis
STIE Mikroskil pengguna produk Telkomsel yang diperoleh dengan
menggunakan teknik proportionate stratified random sampling. Metode analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda.
Pengujian secara parsial yaitu uji t menunjukkan bahwa variabel brand image dan
promosi melalui SMS Broadcast berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Selanjutnya hasil uji secara simultan atau uji F yang
dilakukan menunjukkan bahwa kedua variabel independen tersebut berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Adjusted r square
menunjukkan bahwa brand image dan promosi melalui SMS Broadcast dapat
menjelaskan variasi terhadap variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 49.3%
dan sisanya sebesar 50.7% dijelaskan oleh variable lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kata Kunci : Brand Image, Promosi SMS Broadcast, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to know the influence of brand image and promotion via SMS
Broadcast towards customer satisfaction of Telkomsel ( the case of Business
Management student of STIE Mikroskil Medan). This research was conducted by
questionere method to the 208 respondents of Business Management student of
STIE Mikroskil as userof Telkomsel productsgained by using proportionate
stratified random sampling technique. The method of data analyze in this research
ismultiple linear regression analyzet-test shows that brand image and promotion
via sms broadcast variables are have positively and significant influence towards
customer satisfaction. Then F-test shows that both of independent variables are
have positively and significant influence towards customer satisfaction. Adjust r
square shows that brand image and promotion via sms broadcast can explain
variation towards customer satisfaction variable is for 49.3% while the rest
30.7% is explained by other variables which is not observed in this research.

Keywords: Brand Image, SMS Broadcast Promotion, Customer Satisfaction.

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah penulis ucapkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas
rahmat dan karunia yang diberikan-Nya sehingga skripsi dengan judul
“Pengaruh Brand Image Dan Promosi Melalui SMS Broadcast Terhadap
Kepuasan Pelanggan Telkomsel” ini dapat terselesaikan, yang merupakan salah
satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana strata satu Program Studi Manajemen
Bidang Konsentrasi Manajemen Bisnis di STIE Mikroskil Medan.

Teristimewa kepada kedua orangtua dan keluarga saya yang telah banyak
memberikan dukungan moral maupun material selama jenjang pendidikan penulis
hingga selesainya penulisan ini.

Penulis sangat menyadari bahwa selama penyusunan skripsi ini tidak
terlepas dari bimbingan, bantuan, arahan, petunjuk, saran, motivasi serta fasilitas
dari berbagai pihak.Oleh Karena itu pada kesempatan ini dengan kerendahan hati
penulis mengucapkan terimakasih yang terdalam kepada :

1. Bapak Eko Yuliawan, S.E, M.Si, selaku Ketua Program Studi Manajemen
STIE-Mikroskil Medan serta Dosen Pembimbing I yang telah memberikan
waktu dan bimbingan yang berharga dalam menyelesaikan skripsi ini.

2. Ibu Ella Silvana Ginting, S.E, M.Si, selaku dosen Pembimbing II yang telah
memberikan waktu dan bimbingan vang berharga dalam menyelesaikan skripsi
ini.

3. Ibu Hanny Siagian, S.E, M.Si, selaku Wali Kelas Manajemen Bisnis angkatan
2012 kelas pagi serta sebagai dosen Penguji | yang telah memberikan kritik dan

saran yang menjadikan skripsi ini lebih sempurna.

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



4. Bapak Pioner Pelawi, S.E, M.Si, selaku Sekretaris Program Studi Manajemen
STIE-Mikroskil Medan sertas elaku Dosen Penguji 1l yang telah memberikan
kritik dan saran yang menjadikan skripsi ini lebih sempurna.

5. Bapak Ir.Mbayak Ginting, S.Kom, M.M, selaku Ketua STIE-Mikroskil Medan.

6. Bapak Djoni, S.Kom, M.T.1, selaku Wakil Ketua I STIE-Mikroskil Medan.

7. Bapak Paulus, S.Kom, M.T, selaku Wakil Ketua Il STIE-Mikroskil Medan.

8. Bapak Saliman, S.T, selaku Wakil Ketua III STIE-Mikroskil Medan dan 6
kepala sub bagian lainnya yang tidak bisa saya sebutkan satu per satu,
terimakasih telah. membagikan pengetahuan dan pengalaman dalam hal
pengembangan diri.

9. Seluruh staf STIE Mikroskil Medan yang telah memberikan data selama
penulisan ini.

10. Teman-teman Manajemen Bisnis stambuk 2012 yang selalu bersama-sama

dan membantu dalam menyelesaikan skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih terdapat kekurangan. Kritik dan
saran membangun sangat diharapkan guna menyempurnakan penelitian di masa
yang akan datang. Semoga skripsi ini bermanfaat dan dapat digunakan sebagai

tambahan informasi bagi semua pihak yang membutuhkan.

Medan, 27 Juli 2016
Penulis

Nurul Safitri

vi

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTARISI

Halaman
LEMBARAN PENGESAHAN.....coniinntnnnsnnsnsssssssssssssssssssssssssssssssss i
LEMBARAN PERNYATAAN ....... ceersasensssnnenns ii
ABSTRAK .ttt ssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssassssssnes iii
ABSTRACT ... cersssessssnanns iv
KATA PENGANTAR......... cersssessssananas v
DAFTAR ISI.. vii
DAFTAR TABEL ciiiiiiiiiuneiisssiiinniniissssnssnsnsssssssssssssssssssssssssssassssssssssnsssssssssses xi
DAFTAR GAMBAR . xiii
DAFTAR LAMPIRAN ....... ... xiv
BAB I PENDAHULUAN..... 1
1.1. LatarBelakang...............c..coooiiiiiiiiee e 1
1.2, RumusanMasalah..........c.c.cooiiiiiii i 4
1.3. Ruang Lingkup Penelitian ..........ccocooooooiiiiiiiiieee e, 4
1.4, TujuanPenelitian ...........cccooooiieiiiiiiiiieeee e 5
1.5. Manfaat Penelitian ..............cocoeeeviiieieeee e 5
BAB II TINJAUAN PUSTAKA....... 7
2.1. Penelitian Terdahulll...........cooeiiienneinieniieneots e e 7
2.1.1. Pengertian Brand Image(Citra Merek) ............cccceerivnanne 11
2.1.2. Indikator Brand Image(Citra Merek)......ccccvvvvvevinreeannen. 14
2.1.3. Pengertian Pemasaran..........ccccecevvveeeveenrnerisneenenneesennnns 15
2.1.4. Strategi Pemasaran..........cccveevvevriiniesie e ceees e seeenes 15
2.1.5. POSIIONIAZ cvvovecveeiiieeeceesieesreees s ssneesrae s snee s ennae s nnaeas 16
2.1.6. Pengertian Mobile Advertising .........cccevevveevenceervnnne. 17
2.1.7. Promosi SMS Broadcast ..........ccoeecivveeiieeeiiieeiieeeiveesienan 18
2.1.8. Pengertian Kepuasan Pelanggan............ccccoeovvevenenieninnnne. 21

vii

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.
2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



2.2.

2.3.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN.

3.1

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.
2. Dilarang melakukan plagiasi.

2.2.1.

2.1.9. Ciri-Ciri Konsumen Yang Puas.........ccccccoooiviieeiinnnn.

2.1.10. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan

Konsumen ..o
Kerangka Konseptual ..........cccccoerviiieoinieriieieese e

Hubungan Brand Image Dengan Kepuasan Pelanggan....

2.2.2. Hubungan Promosi SMS Broadcast Dengan Kepuasan

Pelang@an........cccccvvviciiinie s e

Hipotesis Penelitian ...........ccoecevivveioviniecs v e e see e

Gambaran Umum Perusahaan ..............ccocooiiviiiniinnnn e,
. Sejarah PT. Telkomsel .........ccciierriiieenieniieeeseeeneeee e
. Visi Dan Misi PT. Telkomsel ...
. Produk Dan Layanan PT. Telkomsel ...........ccccceivviiens
. Struktur Organisasi Telkomsel..........cccocoeiviiiiiiniinnn.
Populasi dan Sampel..... oo
Jenis Penelitian ...........c..coiiimeniiiiiiiiiiine e s s
Lokasi Penelitian........cccoooooiiiiiiii e
Sumber Data ...
3.5.1. Data PrmEr .....cccooviiiiiiiiiiiii et
3.5.2. Data SeKunder.........ccccccoviiiiiiniiiiiiicc e
Defenisi Operasional variabel............cccooooiioniiiiniiinnnie.
Metode Analisis Data.........c.oocieeiiiriienieeie e rrae e

3.7.1. Analisis Data Kualitatif........ccccccevvviieeiei e,

viii

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



3.7.2. Analisis Data Kuantitatif............cooooiinnin. 35
3.7.3. Uji Validitas Dan Reliabilitas ............cc.ccoevvieveiiieiiin.. 35
3.7.3.1. Uji Validitas .....c.ooveeeiiiiiiiiiic e 35
3.7.3.2. Uji Reliabilitas ........cccoouvvivvevniniiniiceniieneiens 36

3.7.4. Uji Asumsi KIasik ......coooiiiiiiiiccceen 36
AL Uji NOrmalitas........ccoeuirescenssneasssracns st Biins. o v oono e 36
3.7.4.2. Uji Multikolonieritas.........cccveerveeeioeearneeesiennns 37
3.7.4.3. Uji Heteroskedesitas......oovvvcveerineriiieeessneesiennns 37
3.7.5. Analisis Regresi Linear Berganda........cccoococovevviieeinnenn. 39
3.7.6. Uji HIPOTESIS..ueviccreecieererees e essene s e it eerassenaeansaeanneens 39
3.7.6.1. Uji Parsial (Uji t)....cccomeniiieieaniieciiie e 39
3.7.6.2. Uji Simultan (Uji F) c.ooooiiiiiiiiic 40
3.7.7. Koefisien Determinasi (R?) ......ccoovveeeeeeverereeseeeerses 40
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ....cueetiirecnecntitnecienecsssnssessesenae 41
4.1, Hasil Penelitian ............ccciiiiinmniii st 41
4.1.1. Gambaran Umum Responden ... e cvissinnn i 41
4.1.2. Distribusi Jawaban Responden .......cccc.oooiiiiiinnnnnnn 43
4.1.3. Uji Validitas Dan Reliabilitas ... 52
4.1.3.1. Uji Validitas ......ocooeiiiiiiiiiiie e 52
4.1.3.2. Uji Reliabilitas ........ccccooeiiiiininiiicicnce 53
4.14. Uji Asumsi Klasik..........c.cooooviieiiiiiiiiieeee e 54
4.1.4.1. Uji Normalitas........ccooeeviieeciieiiieeeieeeeeee 54
4.1.4.2. Uji Multikolonieritas...........cccceevvieeeerivennieennnnn. 56

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



4.1.4.3. Uji Heteroskedasitas............cccceeeviiivieenicnnnnnn. 57

4.1.5. Analisis Regresi Linear Berganda.................c..occcooe. 59
4.1.6. Uji HIPOESIS ..ooeveiiiiee et 61
4.1.6.1. Uji Signifikan Parsial (Ujit) .....cocooverereriieeanns 61

4.1.6.2. Uji Signifikan Simulatan (Uji F)........c..c......... 62

4.1.7. Uji Koefisien Determinasi RS2 o e 62

U T DI . ...................cc..ssassessssassnsssonsnsas 63

4.2.1. Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan

Pelang@an ......ccccocvveiivir e s 64
4.2.2. Pengaruh Promosi Melalui SMS Broadcast

Terhadap Kepuasan Pelanggan .........cccccevvvvvieveennneccennnn, 65

4.2.3. Pengaruh Brand Image Dan Promosi Melalui SMS

Broadcast Terhadap Kepuasan Pelanggan..................... 66

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ....... S, S, 68

5.1 Kesimpulan ... i 68

5.2 SATAIN cuveuiiriinianines ettt et ee eSS e e g ee e speaae s 69

DAFTAR PUSTAKA . . . ]

LAMPIRAN.....ccorvirrnrsenranaens " ool 2
X

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu ... 9
Tabel 3.1 Sejarah Kepemilikan Saham PT. Telkomsel...........ccccoevrveneennee. 27
Tabel 3.2 Data Jumlah Mahasiawa Manajemen Bisnis STIE Mikroskil ....... 31
Tabel 3.3 Jumlah Responden Untuk Masing-Masing Stambuk .................... 31
Lol A N O ... ... ... . ... .. +essessssasssasasnsnes 32
Tabel3.5  Defenisi Operasional Variabel ..........ccoocviviieieeniineiiieesieescieeens 34
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................. 41
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.....cccoocvevieeniieciinnnnnns 42
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Stambuk ........................... 42
Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden............cccocooiiiiiiiiiic e 43

Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden Terhadap
Variabel Brand ImMage .....ccccooon.ciiinniieeivvissssssenns e sivns 44
Tabel 4.6 Frekuensi Dan Persentase Distribusi Jawaban Responden Terhadap
Variabel Brand [mMage ...............ccoooooiieieiiiiiiiecs it 45

Tabel 4.7 Rentang Skor Garis Kontinum Untuk
Variabel Brand IMage ..........ccocvoeo i e 46

Tabel 4.8 Distribusi Jawaban Variabel Promosi Melalui SMS Broadcast.... 47
Tabel 4.9 Frekuensi Dan Persentase Distribusi Jawaban Responden
Terhadap Variabel Promosi Melalui SMS Broadcast ................... 48

Tabel 4.10 Rentang Skor Garis Kontinum Untuk

Variabel Promosi Melalui SMS Broadcast.............cocveeevenvvneene. 48
Tabel 4.11 Distribusi JawabanVariabel Kepuasan Pelanggan .............c.ccve.e. 50
Xi

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

Xii

Tabel 4.12 Frekuensi Dan Persentase Distribusi Jawaban Responden
Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan...............cccccoceoeenninnnn. 51

Tabel 4.13 Rentang Skor Garis Kontinum Untuk

Variabel Kepuasan Pelanggan................cc.ccoooieiiiiiiicciecee 51
Tabel 4.14 Hasil Uji Validitas........coccooovieiiiiiiiiiiiceceeee e 52
Tabel 4.15 Hasil Uji Reabilitas ......ccooiiioiiiiiiiiiinie et 54
Tabel 4.16 Hasil Uji Normalitas Metode StatistiK ..........coccvvvvvievieeriieesiiennns 56
Tabel 4.17 Hasil Uji Multikolin@aritas. ......cccoocvveecveerrvricieernnnee e ensne s seneannns 57
Tabel 4.18 Hasil Uji Heterosk@dastiSitas ..cocevvvieceerrrvricieeenieeeciisereseessniaanns 59
Tabel 4.19 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda.........ccccoooviviiieeiiieesiieens 60
Tabel 4.20 Hasil Uji Parsial (£) ...occcveevrieieiee e e ssiineessneessneesnnassnneeesnesenns 61
Tabel 4.21 Hasil Uji Simultan (F).......ccoiiieiiiiiiiiecieeieceeee e 62
Tabel 4.22 Hasil Analisis Koefisien Determinasi(R?).........c.coovvevrvrerernrennnnen 63

Xii

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



Gambar 2.1

Gambar 2.2

Gambar 3.1

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.
2. Dilarang melakukan plagiasi.

xiii

DAFTAR GAMBAR
Proses Pengiriman SMS Broadcast .............coveeevereecencennenne 19
Kerangka Konseptual ..........cccoceviiiiinieriiieceereeccecee e 25
Struktur Organisasi PT. Telkomsel.....ccccovcvveeceeerinecsenenvieennn, 30
Garis Kontinum Variabel Brand Image ...........ccccoovcvvvveiiiianans 46
Garis Kontinum Variabel Promosi Melalui SMSBroadcast...... 49
Garis Kontinum Variabel Kepuasan Pelanggan.........cccccocove.ee. 51
Hasil Uji Normalitas P-P Plot.......cccccoeiviieecee e 55
SCAUETPIOL ..o et ae e ane e e e en 58
Xii

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



Xiv

DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian..............ccoccooeiiieoiiiiiiiiiiiiececeeeeeee e, 72
Lampiran 2 Distribusi Jawaban Responden.............ccocvvennnicinncnniceene. 74
Lampiran 3 Uji Validitas dan Reabilitas............ccocoeiiiiiinnnicieecee 93
Lampiran 4 Uji Asumsi KIaSiK, ......ccccooivvieiiiiiiie i vee s cees e e 95
Lampiran 5 Regresi Linier Berganda.........cccccocvvveiiiniiiiicienne v 98
Lampiran 6 HIPOTESIS ...civvereceeiiieeeeiiieniiieeiteeerereeine s sne e seeeassreessetaensnnesnsnaanns 98
Lampiran 7 Koefisien DEterminasi ..........ccveeerrvveesrrerrevreirnrsreeesinnesssneessneesnans 99
Lampiran 8 Tabel r, Table t Dan Table F .......cococviviiiieicitiiee v 100
© Karya Dilindungi UU Hak Cipta Xiv

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.
2. Dilarang melakukan plagiasi.
3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



