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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN INDIHOME DI PT TELKOM KAIMANA 

ABSTRAK 

 

Kualitas Pelayanan dan Persepsi harga merupakan suatu hal yang penting, dan perlu 

dikembangkan untuk bisa mendapatkan kepuasan pelanggan Indihome di PT Telkom 

Kaimana. Untuk itu Tujuan adanya penelitian ini adalah untuk mengujiseberapa 

pengaruhKualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome 

di PT  Telkom Kaiamana, yang terletak di jalan Ptt, Kaimana, Papua Barat, Indonesia. 

Dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. 

Alat pengumpulan data berupa kuesioner untuk menguji kuesioner menggunakan 

statistik dekriptif. Pengujian yang ini dilakukan pada Pelanggan Indihome di PT Telkom 

Kaiamana. 

Hasil pengujian menunjukan bahwa berdasarkan hasil jawaban responden, maka 

perlu diketahui Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Indihome di PT Telkom Kaimana 

sangat berpengaruh Positif pada Kepuasan Pelanggan. 

Kata kuci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan  
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE PERCEPTION ON INDIHOME 

CUSTOMER SATISFACTION AT PT TELKOM KAIMANA 

 

ABSTRACT 

 

 Service quality and price perception are important things, and need to be developed 

to be able to get Indihome customer satisfaction at PT Telkom Kaimana. For this reason, the 

purpose of this study is to examine how much influence Service Quality and Price 

Perceptions have on Indihome customer satisfaction at PT Telkom Kaiamana, which is 

located on Jalan Ptt, Kaimana, West Papua, Indonesia. With the number of respondents as 

many as 100 people. 

 Data collection tools in the from of a questionnaire and to test the questionnaire 

using descriptive statistics. This test was carried out on Indihome Customers at PT Telkom 

Kaiamana. 

 The test results show that based on the result of respondents' answers, it is 

necessary to know that the Quality of Service and Perception of Indihome Prices at PT 

Telkom Kaimana has a verypositive effect on customer satisfaction. 

 

Keyword : Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar Belakang 

Pemasaran ialah sebuah prosedur sosial dimana didalamnya mencangkup 

perseorangan maupun banyak orang agar yang diperlukan maupun diharapkan bisa 

diperoleh dari menawarkan, mencitakan, mengkomunikasikan berbagai barang yang 

memiliki nilai dari pihak lain. Kolter (2016). Maka dari itu pemasaran sangat 

berpengaruh pada tele-komunikasi atau internet saat ini.  Pada masa era globalisasi 

saat ini internet merupakan peranan yang penting dalam kehidupan manusia yang 

tidak dapat dihindari. Internet adalah media yang sangat penting di berbagai kalangan. 

Maka Indihome hadir sebagai layanan tele-komunikasi yang dapat membantu para 

pelanggan agar dapat membantu memenuhi kebutuhan atau masalah. PT Telkom 

Indonesia menjadikan  Indihome sebagai salah satu layanan tele-komukikasih, dari 

produk telepone rumah, internet, bahkan layanan TV. Indihome sangat mengharapkan 

dapat memberikan kemajuan yang baik pagi para Pelanggan, serta menjadi salah satu 

saranan yang membangun adanya pemakaian Internet berskala besar dari kota besar 

sampai pesisir kota, terlebih bagi Kabupaten Kaimana.  

Peningkatan kualitas pelayanan adalah salah satu hal yang diinginkan oleh pelanggan 

untuk memberi kepuasan terhadap pelanggan.Sementara itu peningkatan kualitas 

pelayanan menyebabkan semakin ketatnya persaingan. Maka untuk dapat mengatasi 

persaingan dala m pemasaran dan keadaan yang terjadi, para pengusaha harus dapat 

mempunyai cara alternatif dalam usahanya agar tetap bisa berkembang dengan baik 

dan mampu bertahan dalam persaingan pasar. Kotler(2005), mengatakan 

bahwakualitas layanan adalah suatu tindakan yang di pilih perusahaan untuk 

ditawarkan kepada pelanggan yang dasartindakan itu tidak terlihat atau tidak memiliki 



 

2 
 

efek terhadap kepemilikan apapun. Kualitas pelayanan adalah aspek penting dapat 

mempengaruhi keberhasilan sebuah perusahaaan. Dengan kualitas pelayanan yang 

baikdapat memiliki nilai lebih dari konsumendan juga memberi pengaruh kepuasan 

pelanggan sebab adanyakomunikasidiantara konsumen dengan perusahaan yang bisa 

saling bekerja sama. Adanya kulitas pelayanan yang membangun suatu usaha berjalan 

dengan baik tak lepas dari persepsi harga.  

Pentingnya persepsi harga ini sangat mempengaruhi suatu usaha, sehingga perusahaan 

harus bisa melakukan suatu cara yang menarik agar dapat digunakan sebagai acuan 

dalam menarikpeminat untuk membeli suatu merek tertentu. Maka pentingnya bagi 

perusahaan dapat menentukan harga pada suatu produk atau merek tersebut. Dalam 

hal memasarkan suatu produk, presepsi dapat memberi pengaruhkepada masyarakatt 

bahwa barang atau layanan itu memliki nilai.Kotler dan Amstrong(2008), mengatakan 

presepisi harga merupakan jumlah yang harus dibayarkan dari pembelian suatu 

produk baik barang maupun jasa untuk memperoleh laba. Oleh karena itu ada 

pemikiran bahwa harga yang baik bagi para pelanggan jika ditawarkan oleh Indihome 

akan menarik minat dan pelanggan dapat dipertahankan agar tetap percaya dan 

menggunakan produk dari perusahaan (Indihome) dan dapat meningkatkan kepuasan 

bagi pelanggan.  

Kepuasan pelanggan merupakan hasrat manusia yang telah didapatkan sesuai dengan 

keinginan hatinya. Pelanggan dapat merasakan kepuasan apabila pelanggan tersebut 

telah mengunakan pr0duk ataupun jasa yang diberikan oleh perusahaan sehingga 

pelanggan bisa memberi tanggapan mengenai jasa ataupun produk tersebut. Ini 

merupakan sebuah pengukuran antara pengalaman dan hasil mengevaluasi yang dapat 

menghasilkan sebuah perasaan yang aman secara rohani, tidak hanya kenyamanan 

karena diharapkan atau di bayangkan. Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan tersebut 
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apakah telah sesuai dengan kemauan ataupun harapan setiap pembeli atau pelanggan 

Kotler (2006), menyatakan Kepuasan ialah suatu respon senang atau kecewa 

perorangan yang dihasilkan seseorang setelah dibandingkan kapasitas produk 

dengan kapasitas yang diharapkan. Jika kapasitas lebih rendah dari apa yang 

diharapkan maka pelanggan tidak akan merasa puas. Jika kapasitas dapat memenuhi 

keinginan maka costumer akan merasa senang dan jika kapasitas melebihi keinginan 

maka costumer akan merasa sangat senang dan bahagia. 

Dari uraian diatas, penelitian ini membahas mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Persepsi Harga terhadap Kepuasaan Palanggan Indihome di PT Telkom Kaimana. 

Hasil ini dapat dilihat seberapa Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan yang dapat ditujukan kepada semua pengguna 

Indihome di PT Telkom Kaimana. Agar dapat mengingat peran utama sebuah 

Perusahaan tersebut. Dari teori yang sudah diuraikan diatas secara sangat  jelas, maka 

peneliti akan menulis riset ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome di PT Telkom Kaimana”. 
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1.1.Rumusan Maalah 

Rumusan yang dibuat oleh penulis untuk penelitian ini ialah : 

1. Apakah..Kualitas Pelayanan.memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

Indihome di PT Telkom Kaimana? 

2. Apakah presepsi harga memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

Indihome di PT.Telkom Kaimana ? 

 

1.2.Tujuan Penelitian 

Berikut sebuah tujuan untuk penelitian ini, ialah ; 

1. Sebagai penguji Kualitas Pelayanan apakah memiliki pengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan Indihome di PT. Telkom Kaimana. 

2. Sebagai Penguji Persepsi Harga memiliki pengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome di PT. Telkom Kaimana. 

1.3. Manfaat Penelitian 

Adanya riset ini manfaat yang dapat diperoleh ini antara lain : 

1. bagi penelit berharap bermanfaat sebagai penambahan pengetahuan mengenai ada 

atau tidaknya pengaruh presepsi harga terhadap kepuasan pelanggan terutama di 

PT. Telkom Kaimana. 

2. Manfaat Bagi Indihome di PT Telkom Kaimana, berharap pene1itian ini 

harapannya bisa dijadikan pertimbangan bagi sebuah keputusan. Selain itu, juga 

dapat meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome setelah diketahui ada tidaknya pengaruh antara keduanya. 

3. Untuk bagiain mahasiswa peneliti berharap ini dapat dijadikan bahan pemikir 

untuk bidang yang diteliti dan bisa jadi sebuah sumbangan pikiran, memberikan 

akal pembelajaran dan sebuah hasil nayata dari berbagai penelitian lampau yang 
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mana adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Haga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome di PT Telkom Kaiamana. 

 

1.4.Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah yang ditentukan oleh penulis dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Penulis melakukan penelitian pada Plaza Telkom yang terletak di Jalan Ptt 

Kaimana. Kaimana K0ta, Kecamatan Kaimana, Kabupaten Kaimana, Papua Barat 

98654 

2. Kunjungan Penelitian : September - Oktober 2021 

3. Kunjungan dalam sebulan : September 3x, Oktober 4x 

4. Sumber Informasi : Teman, Lingkungan, Keluarga. 

5. Variabel yang di teliti :-    Variabel Independen.: Kualitas Pelanyanan 

Persepsi Harga 

- Variabel Dependen : Kepuasan Pelanggan 
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BAB V 

PENUTUP 

1.1. iKesimpulan 

Dari hassil riset dan analisiss yansg telash dilakukan serta berkaitan dengan 

Variabel Kualitsas Pelayanan dan Perssepsi Hsarga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome di PT.Telkom Kaimana, maka kesimpulan dari variabel 

di atas sebagai berikut:  

1. Berikut datsa yang diperossleh dari  responden pada tabel 4.2 dapat 

dilihat profil responden sebanyak 61%. sebagian besar ialah perempuan, 

dengan rentan usiai 18-24 tahun dengan presentase sebanyak 59%, dan 

mayoritas yang berpendidikan terakhir adalahSMA/SMK dengan 

presentase sebanyak 46%. Pekerjaan responden saat ini ialah Pegawai 

Negeri Sipil/Pegawai Swastadengan presentase sebanyak 50%. Rata-rata 

pendapatan responden Rp.3.000.000-Rp.4.000.000 dengan spresentase 

sebanyak 32%. Dalam masa waktu berlanggan 1-2 tahun dengan 

presentase sebanyak 27%. 

2. Hasil dari risets ini dapat menunjukan Kualsitas Pelayanan sangat 

memiliki pengaruh positif terhadap Kepsuasan Pelansggan Indihome di 

PT Telkom kaimsana. 

3. Hasil riset ini dapat menunjukan Persepsi Harga sangat memiliki 

pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome di PT Telkom 

Kaimana. 

5.2. Saran 

1. Bagi perusahaan Indihome PT Telkom Kaimana, berdasarkan dari hasil 

penelitian yang dipseroleh ini maka diketahui bahwa Kualitas Pelayanan dan 
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Persepsi Hassrga saling berpengasruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Alangkah baiknya Perussahaan ini tsetap memperthankan kualitas Pelayanan 

yang diberikan, dan juga membseri harga yang terjangkau agar pelanggan 

merasa puas dengan apa yang di dapastkan dan pelanggan bisa terus untuk 

bertahan mengunakan produk layanan indihome yang di berikan.  

2. Bagi Peneliti, selanjutnya Ternyata Kualitas Pelayanan dan Persepsi 

Harga masih terbilang belum dapat mempengaruhi dan dapat di katakan nilai 

R Square masih terbilang rendah dengan demikian masih sangat terbuka agar 

dapat melihat kesempatan dan faktor-faktor lain. 
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