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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel kualitas 

produk, kualitas layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen wifi 

indiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode 

pendekatan kuantitatif.  Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen wifi 

IndiHome, dengan Teknik pengambilan sampel Non-probability sampling, yaitu 

mereka yang pernah berlangganan dan menggunakan wifi indiHome minimal atau 

lebih dari 1 bulan dan minimal berusia 17 tahun. Sampel yang diambil dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden. Dalam hal pengambilan data sampel, 

dilakukan melalui metode survei dengan cara menyebar kuesioner melalui Google 

Form kepada responden. Kemudian peneliti menggunakan aplikasi SPPS versi 26 

untuk mengolah data responden serta menggunakan teknik analisis berupa analisis 

deskriptif, regresi linier berganda dengan uji hipotesis yaitu Uji F, Koefisien 

Determinasi (R2), dan Uji t yang didahului dengan uji instrumen penelitian yaitu uji 

validitas dan uji reliabilitas.  

Berdasarkan hasil data yang diperoleh, kesimpulan dari ketiga variabel 

bebas yaitu kualitas produk kualitas layanan, dan persepsi harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen secara 

simultan maupun parsial. Maka dengan demikian semau hipotesis di dalam 

penelitian ini dapat diterima.  

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Persepsi Harga dan 

Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of product quality, service quality and 

price perceptions on consumer satisfaction with indiHome wifi in the Special 

Region of Yogyakarta. This study uses a quantitative approach method. The 

population in this study is IndiHome wifi consumers, with Non-probability sampling 

technique, namely those who have subscribed and used indiHome wifi for at least 

or more than 1 month and at least 17 years old. The sampels taken in this study 

were 100 respondents. In terms of taking sampel data, it is done through a survei 

method by distributing questionnaires via Google Form to respondents. Then the 

researchers used the SPPS version 26 application to process respondent data and 

used analytical techniques in the form of descriptive analysis, multiple linear 

regression with hypothesis testing, namely the F test, the coefficient of 

determination (R2), and the t test which was preceded by the research instrumen 

test, namely the validity test and reliability test.  

Based on the results of the data obtained, the conclusions of the three 

independent variables, namely product quality, service quality, and price 

perceptions have a positive and significant influence on the dependent variable, 

namely simultaneous or partial consumer satisfaction. Thus, all the hypotheses in 

this study can be accepted. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Price Perception and Consumer 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pada era digitalisasi sekarang ini pandemi Covid-19 memberikan dampak yang 

cukup besar hingga ke penjuru dunia, pandemi secara tidak langsung banyak 

mengubah perilaku dan kebutuhan konsumen. Demi meminimalisasi penyebaran 

virus terutama di Indonesia, pemerintah menerapkan kebijakan pembatasan sosial 

berskala besar (PSBB) dan pemberlakuan pembatasan kegiatan masyarakat 

(PPKM), sebagai akibatnya banyak kantor baik pemerintah maupun swasta yang 

kemudian menerapkan skema pembelajaran jarak jauh atau bekerja dari rumah 

Work From Home (WFH). Kondisi ini menyebabkan pergeseran kebutuhan 

konsumen dimana internet sekarang menjadi kebutuhan yang sangat penting pada 

masa pandemi.  

Peluang ini tentunya direspon dengan cepat oleh perusahaan penyedia layanan 

internet. Para perusahaan penyedia layanan internet dituntut untuk dapat 

memberikan kapasitas berinternet dengan yang harga yang kompetitif dan tentunya 

kuota yang tanpa batas. Menurut Febriani (2021) mengungkapkan bahwa pengguna 

internet di Indonesia telah meningkat yaitu mencapai 202,6 juta orang dengan rata-

rata memakai internet sekitar 8 jam per hari. Pesatnya perkembangan teknologi dan 

akses jaringan berbasis internet memungkinkan untuk dapat menyediakan banyak 
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layanan yang beragam dalam mengakses jaringan internet. Berikut adalah data 

pengguna internet di Indonesia. 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hootsuite (2021) 

Total jumlah penduduk di Indonesia sendiri ini adalah 274,9 juta jiwa, ini 

artinya, penetrasi internet Indonesia di awal 2021 mencapai 73,7%. Dari gambar di 

atas pada Januari 2021 dari 274 juta penduduk Indonesia terdapat 202 juta 

pengguna aktif internet, 345 juta pengguna handphone dan pengguna media sosial 

sebanyak 170 juta (Hootsuite, 2021). Gambaran tersebut menunjukkan bahwa 

adanya peluang usaha yang dapat diciptakan dengan memanfaatkan internet dan 

jaringan kuat pada saat ini. Dengan perkembangan yang sangat pesat saat ini, 

internet memang sangat menjanjikan sehingga penerapan teknologi internet 

haruslah sesuai dengan yang diharapkan, salah satu contoh yaitu mengembangkan 

teknologi akses jaringan berbasis internet yang kuat dan kencang untuk dapat 

menyediakan layanan yang beragam. Tantangan ini juga didukung oleh beberapa 

perusahaan sejenis yang menawarkan produk dengan karakteristik yang hampir 

sama sebagai tindakan mempertahankan eksistensi perusahaan. 

Gambar 1. 1 

Data Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2021 
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 Bertambah padatnya jumlah penduduk sejalan dengan meningkatnya 

kebutuhan masayarakat terhadap layanan internet dan dengan adanya dampak 

pandemi covid-19 hal ini memberikan peluang kepada penyedia layanan triple play 

(wifi), layanan ini berupa langganan TV kabel, telepon rumah dan akses internet, 

termasuk PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk merupakan salah satu perusahaan 

penyedia jasa telekomunikasi yang memanfaatkan peluang tersebut. Pemenuhan 

akan kebutuhan teknologi internet dijawab dengan dikembangkannya produk 

berbasis pemenuhan kebutuhan terhadap akses internet, salah satu produknya 

adalah IndiHome dengan teknologi fiber optic yang memiliki tingkat kecepatan 

tinggi dan mampu mentransfer data lebih dari 100 mbps (IndiHome, 2020). 

Sejak diluncurkan layanan fiber optic, IndiHome mendapatkan respon positif 

terbukti pada top brand indeks kategori ISP (internet service provider), IndiHome 

mendominasi layanan internet dengan persentase paling tinggi, Berikut Top Brand 

Indeks layanan tripleplay (wifi) di Indonesia. 
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Dari tabel 1.2 mulai dari tahun 2016 sampai 2020 diatas diketahui berdasarkan 

indeks tracking pangsa pasar IndiHome meraih persentase angka 36,7 % dan 

disusul oleh layanan internet lain seperti First Media, Biznet dan IndosatM2. 

Kemudian di tahun 2021 IndiHome mendominasi pasar Indonesia sebagai layanan 

internet terbesar di Indonesia menandakan pelanggan-pelanggan masih tertarik 

dengan layanan Internet IndiHome. Berikut dominasi pasar layanan Internet di 

Indonesia sebagai berikut: 

 

 

Sumber:  World Bank (Databooks, 2021) 

Dari gambar diatas pada Juli 2021 dominasi pasar internet di Indonesia dengan 

pelanggan terbanyak adalah IndiHome, yaitu sebesar 87% pelanggan, First Media 

7%, Mnc Play 3%, Biznet 1%, My Republic 1% dan lainnya 1% seperti IndosatM2 

dan Speedy.  Berdasarkan data dikutip dari laman (Liputan 6, 2021) diungkapkan 

bahwa menurut Bank Dunia, dengan menguasai pangsa pasar sebesar 87%, 

Gambar 1. 2 

Dominasi Pasar Layanan Internet Tripleplay Di 

Indonesia Tahun 2021 
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IndiHome menjadi layanan fixed broadbrand teratas di Indonesia. Perusahaan 

telekomunikasi juga mengklaim sembilan pulau di Indonesia juga telah dijangkau 

Indihome, yaitu antara lain Bintan, Karimun, Kei, Alor, Simeule, Weh, Sebatik, 

Rote dan Sabu. Bertambahnya pelanggan IndiHome berbagai cara yang dapat 

dilakukan untuk mempertahankannya, dapat dengan memperhatikan kualitas 

produk, kualitas layanan dan persepsi harga yang diberikan, diharapkan IndiHome 

dapat lebih memperhatikan faktor pendorong kepuasan tersebut.  

Kualitas produk merupakan salah satu hal yang sangat penting meningkatkan 

kepuasaan konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:164) dalam Bangkit 

Rohman (2019), menyatakan bahwa kualitas produk ialah kemampuan suatu barang 

untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari keinginan 

konsumen kemudian digunakan atau dirasakan oleh konsumen. Apabila produk jasa 

yang ditawarkan memiliki kualitas yang terbilang cukup rendah maka harapan dari 

konsumen akan merasa tidak puas, namun apabila produk yang ditawarkan 

mempunyai kualitas yang bagus dan sama dengan yang diharapkan maka konsumen 

akan merasa puas. Menurut Kotler pada Pusparani dan Rastini (2015) menyatakan 

bahwa kualitas produk merupakan karakteristik yang mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, jika semakin bagus dan tinggi tingkat dari kualitas 

produk yang diberikan seperti keandalan, daya tahan, akurasi dan pengoperasian 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang diperoleh oleh konsumen, dengan 

tingginya kepuasan yang diperoleh konsumen maka secara tidak langsung kualitas 

produk yang ditawarkan perusahaan dapat diterima dan bisa memenuhi keinginan 

dan kebutuhan konsumen. 
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Selain kualitas produk, faktor lain dalam menciptakan kepuasan konsumen 

ialah dari segi kualitas layanannya, kualitas layanan sangat penting bagi kepuasan  

konsumen karena memudahkan konsumen dalam menggunakan produk atau jasa 

melalui kenyamanan dari pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan. 

Menurut Tjiptono (2016:268) dalam Mahira, Prasetiyo dan Heni (2021), kualitas 

layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

dalam penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Apabila suatu 

layanan yang diberikan buruk maka akan berdampak pada kekecewaan pada 

konsumen. Tetapi apabila layanan yang diberikan cepat dan melebihi apa yang 

diharapkan konsumen, maka kualitas layanan yang tercipta akan memberikan 

sebuah kepuasan bagi konsumen. Maka dari itu kualitas layanan mempengaruhi 

kepuasaan bagi konsumen dalam hal ketika diberikan pelayanan yang terbaik 

bahkan memenuhi harapan pelanggan, maka pelanggan akan lebih aktif dalam 

proses mengkonsumsi jasa dari perusahaan dikarenakan adanya rasa kepuasaan 

yang dirasakan dari pelanggan (Nasution, 2017:39). 

Kemudian keberhasilan suatu perusahaan tidak lepas dari harga yang 

ditawarkan, selain kualitas produk dan kualitas layanan, persepsi harga yang 

diberikan juga harus diperhatikan perusahaan agar dapat memuaskan pelanggan 

terhadap produk atau jasa yang digunakan. Persepsi harga juga mempunyai peranan 

penting dalam persaingan usaha terutama dalam penyedia layanan internet, sebelum 

konsumen dapat menikmati manfaat dari produk yang ditawarkan, konsumen juga 

harus mengeluarkan sebuah biaya. Pengorbanan biaya tersebut haruslah 

memberikan hasil yang setimpal dengan manfaat yang diterima, karena hal tersebut 

juga merupakan salah satu faktor penentu kepuasan konsumen. Pada penelitian 
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yang dilakukan oleh Harjati dan Vanesia (2015) menemukan bahwa persepsi harga 

menjadi pengaruh dominan dari kepuasan konsumen dan bisa menimbulkan 

keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Maka dari itu persepsi harga 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena dapat dijadikan 

perbandingan konsumen untuk pandangan mengenai harga yang dimiliki sebuah 

produk ataupun jasa yang sesuai dengan manfaat yang diberikan (Rivai dan 

Wahyudi, 2017).   

Berdasarkan fenomena dan latar belakang diatas. Pada penelitian ini, peneliti 

ingin mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan 

persepsi harga untuk membangun kepuasan bagi konsumen IndiHome di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Dengan perkembangan pesat yang dialami IndiHome, maka 

penulis memfokuskan penelitian mengenai Ananlisis Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen Wifi 

IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta.  

 

1.2 Rumusan Penelitian 

Dari uraian diatas mengenai latar belakang peneliti mencoba merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

a. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen wifi 

IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

b. Apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

wifi IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

c. Apakah ada pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen wifi 

IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Dari uraian diatas dapat dirumuskan beberapa tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

b. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

c. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh persepsi harga terhadap 

kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

 

1.4 Manfaat penelitian 

a. Manfaat bagi penulis  

Menambah pengetahuan dan wawasan terhadap penelitian tentang 

wifi IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta, sebagai sarana untuk 

menerapkan ilmu manajemen yang sudah diperoleh dalam bidang 

pemasaran. Kemudian bisa menjadi referensi bagi peneliti lain yang 

berkaitan dengan pengaruh Kualitas produk, Kualitas Layanan, dan Persepsi 

Harga terhadap kepuasan konsumen. 

b. Manfaat bagi perusahaan 

Hasil penelitian tersebut diharapkan dapat membantu Indihome  

lebih baik dalam menanggapi situasi dan dapat memberikan solusi bagi 
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IndiHome untuk mendeteksi faktor-faktor yang mempengaruhi  kepuasan  

konsumen dan dapat menjadi tolak ukur bagi bisnis untuk membangun 

strategi yang tepat untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen di 

wilayah  Yogyakarta. 

c. Manfaat bagi akademis 

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah wawasan dalam 

akademisi atau praktisi mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas 

layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen wifi IndiHome di 

Daerah Istimewa Yogyakarta  

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah penelitian yang diteliti tidak terlampau luas, maka penelitian ini 

dibatasi pada: 

a. Lokasi penelitian : Daerah Istimewa Yogyakarta 

b. Responden penelitian : Konsumen yang berada di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, yang pernah berlangganan dan  pernah menggunakan layanan 

wifi IndiHome minimal 1 bulan. 

c. Jumlah responden : 100 responden 

d. Waktu penelitian : Oktober - Desember 2021 

e. Variabel  : 

1. Variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen (Y)  

2. Variabel bebas, kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), dan 

persepsi harga (X3) 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan untuk mengetahui dan menguji pengaruh  

kualitas produk, kualitas layanan dan persepsi harga yang dirasakan terhadap 

kepuasan konsumen dengan IndiHome Wi-Fi di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Sebagai hasil penelitian, evaluator menggunakan sampel sebanyak 100 orang  

dimana responden  penelitian ini adalah konsumen yang telah menggunakan dan 

berlangganan minimal satu bulan dan konsumen  berusia minimal 17 tahun. 

Sebelum menyebarkan kuesioner kepada 100 orang, peneliti terlebih dahulu 

membagikan kuesioner kepada 30 responden  untuk memverifikasi validitas dan 

reliabilitas dengan data telah terkumpul. Ketika semua pernyataan dalam kuesioner 

dinyatakan valid, peneliti baru melanjutkan ke fase penelitian berikutnya. 

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden   

1. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

indihome berdasarkan jenis kelamin (gender) didominasi oleh pria dengan 

jumlah 56% dari 100 orang responden yang telah berpartisipasi. 

2. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan jenjang umur  didominasi oleh para responden yang 

berusia 21 – 26 tahun yaitu 32% dari 100 orang responden yang telah 

berpartisipasi. 

3. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan Pendidikan terakhir didominasi oleh 
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SMA/SMK/SMU dengan jumlah 33% dari 100 orang responden yang telah 

berpartisipasi. 

4. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan domisili terbanyak yaitu dari Kota Yogyakarta 

dengan jumlah 27% dari 100 orang responden yang telah berpartisipasi. 

5. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan status pekerjaan, mayoritas pekerjaan adalah 

pelajar/mahasiswa dengan jumlah 30% dari 100 orang yang telah 

berpartisipasi. 

6. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan pendapatan pe rbulan, pendapatan tertinggi dari 

responden yaitu berjumlah Rp.1.000.000 - Rp.3.000.000 sebanyak 40% dari 

100 orang responden yang telah berpartisipasi. 

7. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase pengguna wifi 

IndiHome berdasarkan lama berlangganan yaitu lebih dari 1 tahun dengan 

jumlah 38% dari 100 orang responden yang telah berpartisipasi. 

8. Disimpulkan bahwa dari hasil analisis deskriptif, persentase penggunaan 

IndiHome dengan pemanfaatan digunakan sebagai hiburan dan kebutuhan 

kelauarga/rumah tangga seperti (Belanja Online, berkomunikasi dengan 

keluraga yang jauh, update berita dll) dengan jumlah 23% dari 100 orang 

responden yang telah berpartisipasi dan boleh menjawab lebih dari 1 

pernyataan. 
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5.1.2. Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, maka didapatkan nilai adjusted 

(R2) yaitu sebesar 67,7%, disimpulkan bahwa variabel X1, X2, dan X3 (kualitas 

produk, kualitas layanan, dan persepsi harga) memiliki pengaruh sebesar 67,7% 

terhadap kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Sedangkan sisanya yang berjumlah 32,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti.  

5.1.3 Hasil Analisis Uji F 

Hasil analisis yang telah dilakukan peneliti, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel-variabel yang terdiri dari kualitas produk, kualitas layanan, dan persepsi 

harga secara bersama-sama atau simultan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa Yogyakarta 

karena nilai probabilitasnya adalah 0.000. 

5.1.4 Hasil Analisis Uji T 

a. Berdasarkan hasil uji parsial yang dikerjakan menunjukkan bahwa koefisien 

regresi pada kualitas produk produk, mempunyai hasil perbandingan nilai 

sig dengan tingkat signifikansi yang dapat dikatakan Ha diterima dan H0 

ditolak,  Secara parsial (secara individual) mempengaruhi kepuasan 

konsumen terhadap Wi-Fi IndiHome di wilayah Yogyakarta. 

b. Berdasarkan hasil uji parsial yang dikerjakan untuk variabel kualitas 

pelayanan, hasil perbandingan nilai sig dengan tingkat signifikansi maka 

dapat dikatakan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak, membuktikan koefisien 

regresi terhadap kualitas pelayanan. secara parsial (secara individual) 
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mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap wifi IndiHome di wilayah 

Yogyakarta. . 

c. Berdasarkan hasil uji parsial yang dikerjakan maka dapat dikatakan bahwa 

Ha diterima dan H0 ditolak, pada variabel persepsi harga yang memperoleh 

hasil perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, ini menandakan 

koefisein regresi pada persepsi harga secara parsial (individu) berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen wifi IndiHome di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. 

 

5.2 Keterbatasan 

a. Variabel penelitian yang diteliti terbatas pada kualitas produk, kualitas 

layanan dan persepsi harga sementara banyak variabel lain yang mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen.  

b. Penelitian ini dilakukan dimasa pandemi sehingga dominan responden 

berasal dari kalangan mahasiswa sehingga ada peluang penelitian dengan 

responden yang jauh lebih variatif seperti kepada non mahasiswa. 

c. Penelitian yang hanya terbatas di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

 

5.2 Saran 

5.2.1. Saran Berdasarkan Hasil Penelitian Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian terhadap variabel yang diteliti yaitu kualitas produk, kualitas 

layanan, dan persepsi harga, ditemukan bahwa semua variabel bebas dalam 

penelitian berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen IndiHome Wi-Fi di 
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Yogyakarta. Berikut saran yang dapat diberikan kepada perusahaan mengenai 

variabel penjelas yang digunakan dalam penelitian ini. 

1. IndiHome harus mengembangkan fitur-fitur dari sisi kualitas produknya 

karena sangat bermanfaat bagi kegiatan konsumen pada era pandemi saat 

ini, seperti mengembangkan dan meningkatkan kualitas akses jaringan, 

kapasitas jaringan pemasangan produk indihome dan tentunya konsitensi 

jaringan yang stabil sehingga meminimalkan terjadinya gangguan dan 

produk wifi IndiHome dapat digunakan dalam jangka waktu yang lama. 

2. IndiHome juga disarankan selalu meningkatkan dan menjaga kualitas 

layanannya terutama pada via online, dimasa pandemi ini konsumen lebih 

berhati-hati dalam menyesuaikan kondisi saat ini sehingga layanan yang 

dilakukan kebanyakan bersifat online. Diharapkan karyawan lebih disiplin 

dalam melayani konsumen, selanjutny akan lebih baik jika IndiHome 

menambahkan jumlah custumer service sehingga kecepatan dalam 

menanggapi laporan gangguan bukan hal sulit untuk dilakukan, apabila hal 

ini dapat terealisasikan dengan baik maka banyak konsumen yang merasa 

puas dan senang akan pelayanannya.  

3. Diharapkan pihak Indihome untuk terus mempertahankan harga bahkan 

menawarkan harga yang masuk akal agar dapat terjangkau oleh konsumen, 

mengingat pada masa pandemi ini jaringan internet yang kuat sangat 

diperlukan oleh banyak kalangan masyarakat sehingga kepuasan terhadap 

harga wifi IndiHome akan terus meningkat. 
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5.2.2. Saran Untuk Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini telah 

dikembangkan diatas, berikut adalah saran-saran untuk penelitian selanjutnya agar 

lebih baik lagi: 

1. Dalam menyusun kuesioner diharapkan dapat menggunakan kata-kata yang 

tepat serta padat dan jelas. Ini memiliki pengaruh dalam pengisian kuesioner 

terhadap hasil dari penelitian, hal dilakukan juga agar mempermudah 

responden memahami pernyataan yang diberikan dan tidak membosankan 

bagi responden yang mengisi. 

2. Pernyataan diberikan tidak hanya kuesioner saja namun akan lebih efektif 

jika menggunakan metode wawancara, agar jawaban yang dihasilkan sesuai 

dengan pandangan responden bukan dari kuesioner peneliti saja. 

3. Pada penelitian yang akan datang, dapat menggunakan hasil penelitian ini 

sebagai referensi dan diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat 

melakukan analisis dan memperdalam penelitian yang berbeda dengan 

menggunakan variabel yang berbeda juga.
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