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JULIUS MINGGUS RENYAAN
No. Mhs : 01549 / KOM

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Ceritamop.com
(Studi Eksplanatif pada Pelanggan Ceritamop.com)
ABSTRAK

Layanan SMS Mop merupakan layanan berlangganan konten premium SMS
Humor Khas Papua yang diselenggarakan oleh Ceritamop.com. Konten
diterima pelanggan berupa 1 SMS Mop per hari kepada setiap nomor
pelanggan. Kepuasan pelanggan layanan SMS Mop dihipotesakan tidak
mempunyai pengaruh terhadap citra pelayanan Ceritamop.com.

Penelitian dilakukan pada sampel 71 responden dari total populasi 241 orang
dengan instrumen kuesioner melalui bantuan media telepon mengingat lokasi
responden yang tersebar di seluruh Indonesia dengan menggunakan metode
explanasi yang bertujuan untuk melihat bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap citra ceritamop.com. Dasar pengukuran yang digunakan
adalah lima indikator kualitas pelayanan, yaitu tangibles; reliability;
responsiveness; assurance dan empathy serta empat indikator citra
perusahaan, yaitu personality; reputation; value dan corporate identity. Dari
hasil total semua indikator tersebut ditemukan bahwa kualitas pelayanan dan
citra Ceritamop.com keduanya berada pada kategori tinggi.

Pada akhirnya, hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang kuat terhadap citra ceritamop.com.
Pengaruh yang ditemukan dari analisis regresi dapat dilihat pada rumus
persamaan regresi Y = 0,564 + 0,766 X yang menggambarkan bahwa jika
kualitas pelayanan meningkat sebesar 1 poin, maka nilai citra meningkat
sebesar 0,76 poin dan jika kualitas pelayanan bernilai nol, maka citra
perusahaan akan bernilai 0,564 poin.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan
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KATA PENGANTAR

Penelitian ini timbul dari permasalahan yang praktis penulis alami dalam salah
satu bidang usaha yang penulis geluti bertepatan dengan moment kewajiban
seorang mahasiswa S1 untuk menempuh skripsi. Pada kaitannya dengan hal
praktis penulis merasa perlu untuk mengukur sejauh mana kualitas pelayanan dan
bagaimana pengaruhnya terhadap citra perusahaan pada bidang usaha jasa
penyedia konten SMS premium yang pada kaitannya dengan hal akademis topik
ini masih tergolong sangat sedikit sehingga diharapkan akan bermanfaat untuk
menjadi refrerensi bagi penelitian lebih lanjut pada topik yang serupa.

SMS Mop merupakan layanan SMS Humor Khas Papua diselenggarakan oleh
Ceritamop.com yang kepada pelanggan konten SMS Mop dikirimkan sebanyak 1
buah SMS per hari setiap pagi sebagai penyemangat memulai hari yang ceria
penuh semangat.

Penelitian dilakukan dengan memberikan questioner kepada 71 sampel dari total
populasi 241 orang. Dengan kondisi keberadaan fisik responden yang tersebar di
seluruh Indonesia, cukup menjadi tantangan tersendiri  dalam penyebaran
kuesioner dengan penggunaan telepon sebagai media perantara survey karena
perlu hati-hati dan amat fleksibel untuk menyesuaikan waktu reponden yang
dihubungi untuk siap menjawab pertanyaan dengan penuh konsentrasi dalam
keadaan sedang berada di tempat umum, di jalan atau sedang mengemudi.

Penelitian berjiwa kuantitatif dengan raga Eksplanatif sehingga dapat ditemukan
wujud bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan melalui
statistik deskriptif, tabulasi silang dan regresi.

Dari rangkaian analisis yang dilakukan ditemukan bahwa tingkat kepuasan
mempunya pengaruh terhadap citra perusahaan dan perhatian lebih perlu
diberikan pada hal corporate identity dan assurance karena respon netral dan
tidaka baik/puas terbanyak ada pada kedua indikator tersebut. Baik kualitas
pelayanan maupun citra perusahaan memiliki total skor yang masuk pada
kategori tinggi.

Terima kasih saya sampaikan kepada Ibu F. Anita Herawati, SIP, M.Si. yang telah
membimbing dengan penuh kesabaran dan cepat tanggapnya.
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