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PENGARUH PERSEPSI PENGGUNA LAYANAN MY XL TERHADAP IMAGE
PERUSAHAAN (SURVEI KOMUNITAS MY XL DI FACEBOOK)
DAMAR INDRA WIJAYA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh persepsi pengguna MyXL terhadap
image perusahaan PT XL Axiata Tbk. Penelitian ini difokuskan pada anggota grup
Facebook "Komunitas XL & MyXL". Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif
dengan paradigma positivisme dan menggunakan metode survei. Penarikan sampel
menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 397 responden.
Pengumpulan data primer dilakukan secara daring menggunakan kuesioner dengan
pengukuran skala Likert 1-5. Data yang terkumpul kemudian dianalisis melalui uji
instrumen, uji regresi linier sederhana, uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis (Uji T)
menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 23. Hasil penelitian
membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang searah, positif, dan signifikan dari persepsi
pengguna terhadap image perusahaan, yang dibuktikan dengan nilai t-hitung (27,738) yang
lebih besar dari t-tabel (1,966) dan nilai signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,661 menunjukkan bahwa persepsi pengguna memberikan kontribusi sebesar
66,1% terhadap variasi pembentukan image perusahaan PT XL Axiata Tbk, sedangkan
sisanya 33,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Kesimpulannya, semakin
baik persepsi fungsional pengguna terhadap aplikasi, semakin positif pula citra perusahaan,
di mana pengalaman digital yang lancar (seamless) pada aplikasi MyXL berhasil
dikonversi menjadi kepercayaan publik terhadap integritas dan visi perusahaan.
Kata Kunci: Persepsi Pengguna, Image Perusahaan, Computer Mediated Communication,
Komunitas Merek Online, Aplikasi MyXL.
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THE INFLUENCE OF MY XL SERVICE USERS' PERCEPTION ON COMPANY
IMAGE (SURVEY OF MYXL COMMUNITY ON FACEBOOK)
DAMAR INDRA WIJAYA

ABSTRACT

This study aims to measure the influence of MyXL user perception on the corporate image
of PT XL Axiata Thk. This research was focused on the members of the "Komunitas XL
& MyXL" Facebook group. The approach used is quantitative with a positivism paradigm
and utilizes a survey method. The sampling utilized a purposive sampling technique with
a total sample of 397 respondents. Primary data collection was conducted online using a
questionnaire with a 1-5 Likert scale measurement. The collected data was then analyzed
through instrument testing, simple linear regression test, coefficient of determination test,
and hypothesis testing (T-test) using IBM SPSS Statistics version 23 software. The results
of the study proved that there is a unidirectional, positive, and significant influence of user
perception on the corporate image, which is evidenced by the t-count value (27.738) being
greater than the t-table (1.966) and a significance value of 0.000. The coefficient of
determination (R?) value of 0.661 indicates that user perception contributes 66.1% to the
variation in the formation of the corporate image of PT XL Axiata Tbk, while the remaining
33.9% is influenced by other factors outside the research. In conclusion, the better the
functional perception of users towards the application, the more positive the corporate
image becomes, where a seamless digital experience on the MyXL application is
successfully converted into public trust in the company's integrity and vision
Keywords: User Perception, Corporate Image, Computer Mediated Communication,
Online Brand Community, MyXL Application.

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt bbbt i
HALAMAN PENYATAAN KARYA SENDIRI.....ccoiiiiiiiiisiceceeeee e i
HALAMAN PERNYATAAN SIMILARITY ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt na e iv
KATA PENGANTAR ..ottt sttt sttt et estentesaenreane e %
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS AKHIR DI
REPOSITORI UMB ..ottt sttt st sne st enaeneas Vi
ABSTRAK .ottt r ettt renrenreanen vii
DAFTAR ISL oottt sttt e et e b e stentesteereeneeneeneas iX
DAFTAR GAMBAR ..ottt te e e e naentesnesnenreans Xii
DAFTAR TABEL ...ttt sttt ettt neaneaneeneens Xiii
BAB | PENDAHULUAN.........cot ittt nne e 1
1.1 Latar BIAKANG .......ccviiiieiieieiee et 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ......cvveiicie et 5
1.3 TUJUAN PENEIITIAN. ...t 5
1.4 Manfaat PENEIITIAN. .........coiiii et 5
BAB || KERANGKA TEORI ..ottt 6
2.1 Penelitian TerdanUIU ..........ccooiiiiiiie e e 6
A G TV I =T PO SO PR SO 15
2.2.1 Teori EfeK Terbatas .......cccocv it 15
2.2.2 Computer Mediated Communication Theory (CMC).......c.cccevveveiieiveiiesnnn, 17
A - 67T o1 TSSO 19
2.2.4 Image Perusahaan (Corporate IMage).......cccocevererenenenieneeiese e 21
2.3 HIPOLESIS PENEITIAN.......iitiiiiiiiciieie et 24
BAB [l METODE PENELITIAN ..ottt 26
3.1 Paradigma PenelItIAN .........cooiiiiieiie e 26
3.2 Metodologi PeNelItIaN .........coviiiiiei e 27
3.3 Populasi dan SAmpPel ..o 28
3.3 L POPUIAST 1ttt 28
3.3.2 SAMPEL ..ttt are e 29
3.3.3 Teknik Penarikan Sampel...........cccooieiiiiiiie i 30
3.4 Definisi Konsep dan Operasionalisasi KONSEP ........cccoviririniiiniiniieiene e 32
3.4.1 Definisis Operasional KONSEP .......cccueiieiiiieiieie e 32
3.4.2 Operasional KONSEP.......cuciiiieiiee e sie et e et ste e te e esae e nree e 34
ix

http://digilib.mercubuana.ac.id/



3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccccoveiiiiiiieiicc e 35

3.5.1 DALA PIIMET ....etiiiiiiieiieieie sttt ettt sbe st nbenre s 36
3.5.2 Data SEKUNUE ......ccuiiiiiiieieie ettt nre s 37
3.5.3 UJi VaAAITAS. .....ccveeieiieie ettt 38
3.5.4 Uji RENADIIITAS .....ccvviiiieiee e 39
3.6 TEKNIK ANALISIS DALA......ccveiieieeiesieeie et e e sne e eree e 40
3.6.1 Uji Instrumen Data KUESIONET .........ccuiiiieieieiesiese st 42
3.6.2 UjJi REQIEST LINIET ...cviiiiiiiicc st 44
3.6.3 Uji KoefiSien DetermMiNaSi........c.cccveiieiiieiieeiie e see st sree e 45
BuB.3 UJi Tttt a et e 46
BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN ......oooiiiiieieieese et 48
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........cccoovevviiiiieie e 48
4.1.1 Profil Perusahaan: PT XL Axiata ThK.......ccccooviiiiniiiiiineee e 48
4.1.2 Komunitas Pengguna: "Komunitas XL & MyXL" di Facebook...................... 50
4.2 HaSil PENEIITIAN ....c.veeeeceee e 51
4.2.1 Karakteristik RESPONAEN........c.oiiiiiiiiiiiieeee s 51
4.2.2 Instrumen Data Kuesioner Variabel X ........ccoccovieiiiiiinniiie e 52
4.2.3 Instrumen Data Kuesioner Variabel Y ........cooceveiiiiinieieie e 60
4.3 HaSHl ANAliSIS Data.........coiiiiiiieiieie e e e 68
A.3. 1 UJEVaAIAITAS......cciiiiiecic et 68
4.3.2 Uji RelI@bilitas.........cccviieiieiieie et 70
4.3.3 Uji KoefiSien DeterminaSi ........c.ccvereiieieeiiiie e 70
4.3 4 UJI T (HIPOTESIS) ...ttt sttt 71
4.4 PeMDANASAN ......ocvieiiieiicie et nra e ne e 72
4.4.1 Interpretasi Signifikansi Pengaruh Persepsi Pengguna terhadap Image

PEIUSANAAN ...ttt ettt et neenneees 72

4.4.2 Dinamika Persepsi dalam Perspektif Computer Mediated Communication
(O[3 TSROSO 73
4.4.3 Relevansi Temuan dengan Teori Efek Terbatas (Limited Effects Theory)....... 74
4.4.4 Analisis Dimensi Persepsi Menjadi Reputasi Moral .............cccccoeeiveiieiiieenen. 75
4.4.5 Karakteristik Responden dan Implikasinya...........ccccceevveiieiiieiie e, 76
BAB V' SIMPULAN DAN SARAN ..ottt st sne s 79
5.1, SIMPUIAN.....oceeee et e e nreeneere e 79
X

http://digilib.mercubuana.ac.id/



LT Y 1 - | 1 [T 80

5.2.1. SAraN AKAGEIMIS ...ttt e e 80
5.2, SAAN PraKLIS ...ttt ettt e e 81
DAFTAR PU ST AK A oottt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e et e eeeeeeeanae 82
LAIMPIR AN e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e reeeeeaeaaae 91
Xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 LOgO XL AXIALA.......ccuauereerieeiesiesiieiesiee e es st ste e saeesbesseesreeseeaneens 1

xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..........coooiiiiiiiii e 7
Tabel 3..1 Operasional Konsep Persepsi Pelanggan (Variabel Independen X) ............ 20
Tabel 3..2 Operasional Konsep Image Perusahaan (Variabel Dependen Y) ................ 21
Tabel 3.3 SKala LIKEIT ..o e 26
Tabel 3.4 Interpretasi Skor Rata-rata Skala LiKert ..., 26
Tabel 4.1 USia RESPONUEN ....c.vviieiiiciece ettt 31
Tabel 4.2 Presentasi Pengguna Layanan MyXL ........cccccveiiieiieiiiieiie e 32
Tabel 4.3 Pernyataan aplikasi MyXL mudah dipelajari, digunakan, dan diingat cara
PENGGUNAANNYEA ....vveeivieeitiieesiteesieeesbeeesie e et e e s sbe e e ssbe e e asbe e e ssb e e e sbbeeeabbeeebbeeenbeesabeeennnees 32
Tabel 4.4 Pernyataan Aplikasi My XL merespons perintah dengan cepat dan responsive
....................................................................................................................................... 33
Tabel 4.5 Pernyataan pembelian paket di Aplikasi MyXL sangat mudah ................... 33
Tabel 4.6 Pernyataan Menggunakan aplikasi MyXL meningkatkan efisiensi ............ 34
Tabel 4.7 Aplikasi MyXL bermanfaat untuk menunjang aktivitas/kebutuhan ............ 35
Tabel 4.8 Pernyataan Paket yang Dibeli Cepat Aktif setelah Pembelian...................... 35
Tabel 4.9 Pernyataan Informasi yang disajikan pada aplikasi MyXL akurat ............... 36
Tabel 4.10 Pernyataan Informasi promo dan paket dalam aplikasi MyXL selalu terbaru
....................................................................................................................................... 36
Tabel 4.11 Pernyataan Informasi yang disajikan dalam aplikasi My XL jelas dan mudah
dipahami Dahasanya ..........ccooieiii i 37
Tabel 4.12 Pernyataan Manfaat yang diterima dari aplikasi MyXL melebihi ekspektasi
....................................................................................................................................... 38
Tabel 4.13 Pernyataan harga paket yang disediakan di MyXL sangat terjangkau ...... 38
Tabel 4.14 Rekapitulasi Nilai Rata-Rata Variabel Persepsi Pengguna (X) ................. 39
Tabel 4.15 Pernyataan Perusahaan XL Axiata memiliki nama baik (reputasi positif) di
MASYATAKAL ...ttt bbbttt b bbb 40
Tabel 4.16 Pernyataan perusahaan XL Axiata memiliki kredibilitas yang dapat
AIANATKAN ... et 40
Tabel 4.17 Pernyataan Perusahaan XL Axiata adalah perusahaan yang modern dan
110z LA | USRS P TR 41
Tabel 4.18 Pernyataan Perusahaan XL Axiata dianggap jujur dan dapat dipercaya..... 41
Tabel 4.19 Pernyataan Perusahaan XL Axiata peduli dengan pengguna produk dan
layanan PErUSANAAN ..........c.ciiiiiiiiie e 42
Tabel 4.20 Pernyataan Perusahaan XL Axiata adalah perusahaan yang adaptif terhadap
Perubahan teKNOIOGI ........cccvoiiiiiiece e 43

xiii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Tabel 4.21 Pernyataan Perusahaan XL Axiata memiliki visi yang jelas untuk masa depan

TEKNOIOGT QIGITAL ..o s 43
Tabel 4.22 Pernyataan Perusahaan XL Axiata menjaga keamanan data pengguna ..... 44
Tabel 4.23 Pernyataan Perusahaan XL Axiata memberikan informasi yang transparan
Kepada PelangQan ..o e 44
Tabel 4.24 Pernyataan Perusahaan XL Axiata menjalankan bisnisnya dengan etika bisnis
YANG DAIK oo 45
Tabel 4.25 Pernyataan Perusahaan XL Axiata peduli dan berkontribusi positif terhadap
masyarakat/Komunitas SOSIAL ..........cccooiiiiiiiiiiceee e 46
Tabel 4.26 Pernyataan Perusahaan XL Axiata Menjaga Data dan Nomor Saya .......... 46
Tabel 4.27 Rekapitulasi Nilai Rata-Rata Variabel Image Perusahaan (Y) .................. 47
Tabel 4.28 Uji Validitas Variabel X ... 48
Tabel 4.29 Uji Validitas Variabel Y ... 49
Tabel 4.30 Uji Reliabilitas ........cccooveiiiiiii e 49
Tabel 4.31 Uji KoefiSien DeterMiNaSi .........ccoervreriiieiieiene s 50
TADEI 4.32 UJI T ottt bt 50

Xiv

http://digilib.mercubuana.ac.id/





