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ABSTRAK

Situasi kebutuhan layanan penyelenggara ISP (Internet Service Provider) saat pandemi
menjadi kebutuhan primer masyarakat. Salah satu penyelenggara Internet Service
Provider (ISP) di Indonesia adalah PT Telkom IndiHome yang menyediakan layanan
informasi komunikasi yang berkualitas tinggi dengan harga yang kompetitif. Pelanggan
masih mengalami gangguan seperti koneksi yang lambat, sering terjadi putus hubungan
(disconect), selain itu ada juga penyebab kurang maksimalnya kepuasan para pelanggan.
PT Telkom IndiHome berusaha dalam menanggapi keluhan dengna cara Marketing
Public Relations. Marketing Public Relations sangat dibutuhkan untuk memberikan
kepuasan pelanggan demi citra yang positif dimata publik. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh marketing public relations IndiHome dalam
menangani keluhan terhadap kepuasan pelanggan selama pandemi Covid—19. Teori
yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori marketing public relations (Ruslan,
2016) dengan dimensi publikasi, iklan layanan masyarakat, event dan sponsorship dan
kepuasan pelanggan (Setyo, 2017) dengan dimensi terpenuhi harapan konsumen, sikap
menggunakan produk, merekomendasikan ke pihak lain, kualitas layanan, loyal dan
reputasi yang baik. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bersifat
deskriptif dan metode survei dengan menyebarkan kuesioner kepada 187 sampel yang
telah ditentukan menggunakan perhitungan Rumus Slovin dengan teknik probability
sampling dan pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Data yang
diperoleh kemudian dianalisis dengan Teknik Regresi Linier Sederhana dengan
menggunakan program aplikasi SPSS versi 25. Hasil uji menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh antara Marketing Public Relations (X) terhadap Kepuasan Pelanggan ()
sebesar 62,3% dan sisanya sebesar 37.7% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.
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ABSTRACT

The situation for the service needs of ISP (Internet Service Provider) providers during the
pandemic has become a primary need for the community. One of the Internet Service Providers
(ISP) in Indonesia is PT Telkom IndiHome which provides high quality communication
information services at competitive prices. Customers still experience problems such as slow
connections, frequent disconnections, besides that there are also causes for less than maximum
customer satisfaction. PT Telkom IndiHome tries to respond to complaints by means of Marketing
Public Relations. Marketing Public Relations is needed to provide customer satisfaction for a
positive image in the eyes of the public. The purpose of this study was to find out how much
influence IndiHome's marketing public relations had in handling complaints on customer
satisfaction during the Covid-19 pandemic. The theory used in this study is the theory of marketing
public relations (Ruslan, 2016) with the dimensions of publications, public service advertisements,
events and sponsorships and customer satisfaction (Setyo, 2017) with the dimensions of meeting
consumer expectations, attitudes to using products, recommending to other parties, quality
service, loyal and good reputation. This study uses a descriptive quantitative approach and survey
method by distributing questionnaires to 187 predetermined samples using the Slovin formula
technique with probability sampling and sampling using simple random sampling. The data
obtained were then analyzed using the Simple Linear Regression Technique using the SPSS
version 25 application program. The test results show that there is an influence between
Marketing Public Relations (X) on customer growth (Y) of 62.3% and the remaining 37.7% is
influenced by other factors not examined in this study.
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