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ABSTRAK 
 

Judul Skripsi : Hubungan Aktivitas Komunikasi Electronic Word of Mouth 

dan Citra Merek dengan Loyalitas Pelanggan IndiHome 

Nama             : Dina Radika Oktavianti 
 

NIM               : 14040117120020 
 

Jurusan          : Ilmu Komunikasi 
 
 
 
 

Sejak pandemi COVID19, mayoritas kegiatan belajar mengajar dan bekerja 

dilakukan secara daring. Kota Batam sendiri juga mengikuti kebijakan tersebut, 

sehingga permintaan atas jasa layanan internet rumah meningkat.   IndiHome 

merupakan salah satu penyedia layanan internet terbesar di Batam. Sayangnya, 

pelanggan IndiHome Batam terindikasi memiliki kecenderungan tinggi untuk 

berpindah provider. Disamping itu, sejak Agustus 2020 IndiHome mendapat sorotan 

negatif di media sosial karena kualitas internetnya yang menurun. Kondisi seperti 

ini tentunya berpotensi mengurangi persepsi positif masyarakat terhadap IndiHome, 

padahal persepsi positif merek dapat mendorong loyalitas konsumen. IndiHome 

merupakan provider pertama dan terbesar yang memiliki banyak pelanggan tetap di 

Batam, namun sorotan negatif mengenai IndiHome sempat masuk dan 

diperbincangkan oleh masyarakat Batam di forum – forum daerah. Kondisi 

menyebarnya sorotan negatif ini tentunya dapat mempengaruhi loyalitas, karena 

WOM yang negatif secara bertahap dapat mendorong konsumen untuk menjadi 

tidak setia pada produk atau jasa dari merek terkait. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan aktivitas komunikasi 

electronic word of mouth dan citra merek dengan loyalitas pelanggan IndiHome di 

Kota Batam. Teori  yang digunakan  dalam penelitian ini adalah teori  kognitif 

sosial dan teori citra merek. Pengujian dilakukan dengan menggunakan uji analisis 

korelasi Kendall tau b dengan teknik pengambilan sampel non-probability 

sampling.  Penelitian  ini  menggunakan  sampel  sebanyak  70  orang  dengan 

karateristik usia 17 – 34 tahun, merupakan pelanggan IndiHome, berdomisili di 
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Kota Batam, serta aktif menggunakan sosial media. Hasil penelitian menunjukkan 

aktivitas komunikasi eWOM (X1) dengan loyalitas pelanggan IndiHome (Y) 

memperoleh nilai signifikasi sebesar 0,870 yang berarti tidak signifikan. 

Selanjutnya, citra merek (X2) dengan loyalitas pelanggan IndiHome (Y) 

memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti sangat signifikan dengan 

nilai korelasi koefisiennya 0.540 dan arah hubungan positif. 

 
Kata  Kunci  :  Provider  Internet,    Electronic  Word  of  Mouth  (eWOM),  Citra 

 

Merek, Loyalitas, IndiHome. 
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ABSTRACT 
 

Tittle                          : Relationship between Word Of Mouth Electronic 

Communication Activities and Brand Image with 

IndiHome Customer Loyalty 

Name                          : Dina Radika Oktavianti 
 

Student Number       : 14040117120020 
 

Departement             : Ilmu Komunikasi 
 
 
 

 
Since  the  COVID-19  pandemic,  majority  of  teaching  and  learning 

activities have been conducted online. Batam itself also follows this policy, so that 

the demand for home internet services highly increases. IndiHome is one of the 

largest internet service providers in Batam. Unfortunately, IndiHome Batam 

customers are indicated to have a high tendency to switch providers. In addition, 

since August 2020 IndiHome has received negative attention on social media 

because of its declining internet quality. Conditions like this certainly have the 

potential  to  reduce  the  public's  positive  perception  of  IndiHome,  whereas  a 

positive perception of the brand can encourage consumer loyalty. IndiHome is the 

first and largest provider that has many regular customers in  Batam,  but the 

negative spotlight about IndiHome was entered and discussed by the Batam 

community in regional forums. The spread of this negative spotlight can certainly 

affect loyalty, because negative WOM can  gradually encourage consumers to 

become disloyal to the product or service of the related brand. 

This research aims to determine the relationship between electronic word 

of mouth communication activities and brand image with IndiHome customer 

loyalty  in  Batam.  There  is  two  theory  used  in  this  research  which  is  social 

cognitive theory and brand image theory.  The test was carried out using the 

Kendall tau b correlation analysis test with a non-probability sampling technique. 

This study uses a sample of 70 people with characteristics aged 17-34 years, are 

IndiHome customers, domiciled in Batam, and actively use social media. The 
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results showed that eWOM communication activity (X1) with customer loyalty 

IndiHome (Y) obtained a significance value of 0.870 which means it is not 

significant. Furthermore, brand image (X2) with IndiHome customer loyalty (Y) 

obtained a significance value of 0.000 which means it is very significant with a 

correlation coefficient of 0.540 and a positive relationship direction. 

 

Keywords: Internet Provider, Electronic Word of Mouth, Brand Image, Loyalty, 

IndiHome. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

x



 

 
 
 
 
 

KATA PENGANTAR 
 

Puji Syukur Kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena berkat rahmat dan 

karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul 

"Hubungan Aktivitas Komunikasi Electronic Word of Mouth dan Citra Merek 

dengan Loyalitas Pelanggan IndiHome" sebagai salah satu syarat penyelesaikam 

program Strata 1  Ilmu  Komunikasi di Fakultas Ilmu Sosial dan  Ilmu Politik, 

Universitas Diponegoro. 

 

Penelitian ini membahas mengenai isu aktivitas konsumen di media sosial 
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yaitu penurunan loyalitas pelanggan IndiHome di Batam. Media sosial kini telah 

menjadi media informasi yang paling melekat di masyarakat dimana saat ini 

mayoritas individu menerima, mencari, serta berinteraksi secara daring. Beberapa 

tahun terakhir, IndiHome sebagai penyedia jasa internet selalu mendapat sorotan 

negatif di media sosial terkait layanannya yang sering mengalami gangguan. 

Tentunya kondisi tersebut dapat merusak citra IndiHome yang eksistensinya telah 

merajai pasar layanan penyedia jasa internet di Indonesia, terutama di Batam. 
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