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11160094

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis

Universitas Kristen Duta Wacana

11160094 @students.ukdw.ac.id

Abstrak

Penelitian ini mengeksplorasi pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan layanan
terhadap kepuasan pelanggan WiFi Indihome di Yogyakarta. Tujuan utama adalah menganalisis
pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan layanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
dibatasi pada produk internet dari Indihome, wilayah Yogyakarta, dan melibatkan 100
responden yang telah menggunakan atau pun yang berlangganan. Metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Berganda, digunakan untuk
menilai dampak variabel bebas terhadap variabel terikat. Untuk mengevaluasi kontribusi
masing-masing variabel bebas secara individual, dilakukan uji t, sementara uji F digunakan
untuk menguji hipotesis.

Hasil uji F-statistik menunjukkan bahwa secara bersama-sama, kualitas produk,
persepsi harga, dan layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan WiFi
Indihome di Yogyakarta. Hasil ini diperkuat oleh nilai Adjusted R2 sebesar 0.518, yang
mengindikasikan bahwa sekitar 51.8% variabilitas dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh ketiga faktor ini, sementara faktor lainnya dapat menyumbang sebanyak 48.2%. Temuan
ini memiliki implikasi penting bagi penyedia layanan WiFi Indihome, karena menunjukkan
bahwa upaya untuk meningkatkan kualitas produk, mengelola persepsi harga, dan
meningkatkan layanan dapat berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Persepsi Harga, Layanan, Kepuasan Pelanggan
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“THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, PRICE PERCEPTION AND SERVICE

ON CUSTOMER SATISFACTION OF INDIHOME WIFI USERS IN YOGYAKARTA”
Allan Hami Matondang
11160094
Management Deparment Faculty of Business

Duta Wacana Christian University

11160094(@students.ukdw.ac.id

Abstract

This research explores the influence of product quality, price perception and service on
Indihome WiFi customer satisfaction in Yogyakarta. The main objective is to analyze the
influence of product quality, price and service perceptions on customer satisfaction. The
research was limited to internet products from Indihome, Yogyakarta area, and involved 100
respondents who had used or subscribed. The analytical method used in this research is
Multiple Linear Regression Analysis, used to assess the impact of the independent variable on
the dependent variable. To evaluate the contribution of each independent variable individually,
a t test was carried out, while the F test was used to test the hypothesis.

The F-statistic test results show that together, product quality, price perception and
service have a significant effect on Indihome WiFi customer satisfaction in Yogyakarta. This
result is strengthened by the Adjusted R2 value of 0.518, which indicates that around 51.8% of
the variability in customer satisfaction can be explained by these three factors, while other
factors can contribute as much as 48.2%. These findings have important implications for
Indihome WiFi service providers, because they show that efforts to improve product quality,

manage price perceptions, and improve service can contribute positively to customer
satisfaction.

Keywords: Product Quality, Price Perception, Service, Customer Satisfaction
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam perkembangan yang cepat, kebutuhan manusia bertambah, terutama
dalam bidang teknologi, informasi, dan komunikasi. Penggunaan teknologi untuk
memenuhi kebutuhan sehari-hari juga semakin meningkat. Dulu, teknologi informasi
dan komunikasi hanya digunakan sebagai alat pendukung. Televisi, majalah, dan
koran telah menjadi sarana untuk memenuhi kebutuhan informasi yang sebelumnya

terbatas.

Informasi yang tidak terbatas dan perkembangan teknologi informasi yang
semakin mudah diakses saat ini telah memuaskan hasrat keingintahuan masyarakat
dan komunikasi yang terjalin dengan baik. Di Indonesia, pemerintah, perusahaan, dan
individu secara luas menggunakan komputer, perangkat elektronik, dan internet untuk
mengakses beragam informasi serta berhubungan dengan berbagai orang di belahan

dunia. Penjelasan ini didukung dengan grafik di bawah.
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Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

(Sumber: DATAREPORTAL)

Dari gambar di atas dapat terlihat bahwa peningkatan yang signifikan dalam
jumlah pengguna internet dari tiap tahun, yang tentunya dapat menyebabkan
perusahaan jasa telekomunikasi dan informasi berlomba-lomba menyediakan layanan
informasi dan komunikasi yang memberikan peluang terbaik untuk menarik perhatian

publik .

Dalam era perubahan gaya hidup saat ini, orang-orang membutuhkan akses
informasi yang serba guna, langsung, efisien, dan dapat dipercaya. Hal ini merupakan
peluang dan juga tantangan yang dihadapi operator telekomunikasi dalam memenuhi
tuntutan konsumen. Perkembangan teknologi akses jaringan internet telah
memberikan kesempatan bagi operator layanan untuk menyediakan berbagai

pelayanan kepada pelanggan mereka, seperti layanan komunikasi suara (telepon),



transfer data (internet), dan siaran video (/P TV) dalam satu atau tiga akses jaringan.
Ada banyak perusahaan yang menyediakan layanan internet, yang sering disebut

sebagai penyedia layanan, seperti MNC, Biznet, Citra Net, dan Indihome.

Perusahaan Telkom Indonesia adalah perusahaan telekomunikasi terkemuka di
Indonesia. Perusahaan Telkom Indonesia ini meluncurkan layanan internet
berkecepatan tinggi bernama Indihome. Sebagai perusahaan yang memiliki visi untuk
menghubungkan seluruh wilayah Indonesia dengan teknologi informasi dan
komunikasi, Telkom Indonesia melihat potensi besar dalam menyediakan koneksi

internet berkecepatan tinggi kepada masyarakat.

Dengan perkembangan teknologi dan permintaan layanan internet yang terus
meningkat, Telkom Indonesia memandang penting untuk memperluas jangkauan
Indihome ke seluruh pelosok negeri. Dalam beberapa tahun terakhir, Telkom
Indonesia telah melakukan investasi signifikan dalam infrastruktur jaringan untuk
meningkatkan kecepatan dan kualitas layanan Indihome. Mereka menerapkan
teknologi fiber-to-the-home, yang memungkinkan kecepatan internet lebih tinggi dan

koneksi lebih stabil.

Faktor penting kesuksesan Indihome adalah pertumbuhan pengguna internet
di Indonesia. Indihome memiliki populasi yang besar dan meningkat pula orang yang
menggunakan internet untuk berbagai kegiatan, memungkinkan masyarakat Indonesia
terhubung dengan dunia digital. Selain itu, Telkom Indonesia juga menawarkan paket
dan tarif yang terjangkau, menjadikan Indihome pilihan populer bagi individu,

keluarga, dan bisnis di seluruh negeri.



Namun seringkali indihome mendapat banyak keluhan dari pelanggannya
mengenai kecepatan dan kualitas sinyal. Beberapa pelanggan mengeluhkan tentang
kecepatan internet yang rendah atau fluktuatif, sementara kualitas sinyal yang buruk
dapat menyebabkan putusnya koneksi atau respons internet yang lambat. Gangguan
dan pemeliharaan juga menjadi faktor yang memengaruhi layanan, dengan gangguan
yang mungkin terjadi karena pemeliharaan jaringan atau faktor eksternal seperti
cuaca buruk. Pengalaman pelanggan dengan layanan pelanggan, termasuk respons
terhadap keluhan atau pertanyaan, juga dapat memengaruhi persepsi mereka terhadap
layanan. Faktor lain yang dapat menjadi perhatian melibatkan fleksibilitas dan fitur
layanan WiFi, harga dan paket layanan, inovasi teknologi, stabilitas layanan, dan
keamanan jaringan. Berdasarkan ulasan (Kurniawan, 2021) di jawapos.com
menjelaskan bahwa banyak pelanggan mengeluhkan jaringan indihome mengenai
ketidakpuasan mereka terhadap indihome di media sosial yaitu twitter. di kutip dari
suara.com pengguna Indihome yang mengungkapkan ketidakpuasan mereka terhadap
kualitas jaringan, menyatakan bahwa mereka tidak dapat mengakses internet. Selain
itu, beberapa keluhan pelanggan terkait pelayanan Indihome dianggap kurang
memuaskan. Para pelanggan merasa tidak puas dengan layanan customer service
Indihome karena respon yang diberikan terlalu lambat dan kurang memberikan solusi

yang memadai terhadap masalah yang dihadapi oleh para pelanggan (Jemadu, 2022).

Menurut Swastha, pemasaran adalah sistem bisnis komprehensif yang
diperuntukkan kepada merancang, mengatur harga, memasarkan, dan mengedarkan

barang atau jasa yang memperhatikan keinginan konsumen yang ada dan calon



pelanggan (Syahidin & Adnan, 2022). Informasi yang dikumpulkan dari penelitian
melengkapi informasi yang dibutuhkan perusahaan untuk membentuk kepuasan
konsumen. Dengan cara ini, manajer pemasaran dapat menentukan dan
mengimplementasikan inisiatif pemasaran yang mendukung dalam mencapai sasaran

perusahaan.

Setiap pelanggan berharap agar perusahaan dapat memenuhi tuntutan dan
keinginan pelanggan. Menjadi perhatian khusus manajer pemasaran ketika melihat
kebutuhan dan keinginan pelanggan akan kualitas produk dan layanan mereka dan
apakah pelanggan puas dengan kualitas produk dan layanan mereka sendiri atau tidak.
Berdasarkan pentingnya mutu barang, pandangan harga, dan pemberian layanan pada
suatu perusahaan, oleh karena itu, peneliti bermaksud untuk melaksanakan penelitian
dengan judul "Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna WIFI Indihome di Yogyakarta” dengan studi kasus

WIFI Indihome di Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan
WIFI Indihome di Yogyakarta?

2. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan
WIFI Indihome di Yogyakarta?

3. Apakah Layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan WIFI

Indihome di Yogyakarta?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh kualitas produk
terhadap tingkat kepuasan pelanggan WIFI Indihome di Yogyakarta.

2. Fokus penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi pengaruh persepsi harga
terhadap tingkat kepuasan pelanggan WIFI Indihome di Yogyakarta.

3. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas layanan

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan WIFI Indihome di Yogyakarta.

1.4 Batasan Penelitian

Untuk memfokuskan dan mengarahkan penelitian ini agar tidak terlalu luas
dan kompleks, peneliti telah membatasi beberapa aspek yang akan diteliti. Penelitian

ini akan mencakup hal-hal berikut:

1. Kualitas Produk yang diteliti adalah internet yang di sediakan Indihome.

2. Responden yang akan diteliti adalah pengguna WIFI Indihome yang
berdomisili di Yogyakarta.

3. Kepuasan pelanggan adalah kepuasan terhadap kualitas produk, persepsi
harga dan pelayanan WIFI Indihome.

4. Jumlah responden sebanyak 100 responden

1.5 Manfaat Penelitian



1. Manfaat Bagi Penulis:
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi penulis dalam
meningkatkan pemahaman terkait kualitas produk, persepsi harga, dan
layanan pelanggan WIFI di Yogyakarta.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi penyedia layanan WIFI

Indihome di Yogyakarta.



BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dalam konteks penelitian dan temuan terkait dengan Kualitas Produk, Persepsi

Harga dan Layanan dengan studi kasus pada pelanggan pengguna WIFI Indihome di

Yogyakarta, sebagai kesimpulan:

a.

Variabel kualitas Produk secara signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan terhadap pengguna WIFI Indihome di Yogyakarta. Pernyataan
ini di dukung dengan penelitian terdahulu Afina dan Hastuti (2018) ;
Ibrahim dan Thawil (2019) ; Mahira, Hadi, dan Nastiti (2021)
menunjukkan keterkaitan antara kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen.

Variabel Persepsi Harga secara signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan terhadap pengguna WIFI Indihome di Yogyakarta. Hal ini telah
dibuktikan oleh para peneliti sebelumnya Aulijaa FR, M Sasmita, dan Sari
(2020) , Handoko (2017), dan Syahidin dan Adnan (2022) menunjukkan
bahwa keterkaitan antara persepsi harga memiliki korelasi yang signifikan
dengan kepuasan konsumen.

Variabel Layanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap pengguna WIFI Indihome di Yogyakarta. Pernyataan ini di
dukung dengan penelitian terdahulu Aulijaa FR, M Sasmita, dan Sari
(2020) , Ibrahim dan Thawil (2019) , dan Rohaeni dan Marwa (2018)
menunjukkan bahwa keterkaitan antara layanan terhadap kepuasan

pelanggan.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini, antara lain:

1. Penelitian ini terfokus pada analisis dampak kualitas produk, persepsi harga,
layanan, dan kepuasan pelanggan, tanpa mempertimbangkan variabel lain
yang mungkin memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

2. Penelitian ini dibatasi hanya pada partisipan yang berlokasi di Wilayah
Yogyakarta, sehingga mungkin terdapat perbedaan hasil dalam pembahasan

dan kesimpulan jika penelitian dilakukan di wilayah lain.

5.3 Saran
Berdasarkan analisis dan kesimpulan penelitian ini, beberapa rekomendasi
yang dapat disampaikan kepada pihak Indihome untuk meningkatkan kepuasan,

sebagai berikut:

a. Penawaran paket dan fleksibilitas:
Menawarkan berbagai pilihan paket dengan harga yang berbeda untuk memenuhi
kebutuhan berbagai konsumen. Berikan pelanggan pilihan kecepatan internet,
jumlah perangkat yang terhubung atau beberapa layanan tambahan sesuai dengan
kebutuhan mereka. Hal ini akan membawa nilai tambah bagi konsumen dan
meningkatkan kepuasan mereka.

b. Peningkatan kecepatan dan stabilitas:
Pastikan produk yang ditawarkan oleh Indihome memberikan kecepatan yang
cukup dan konsistensi yang tinggi. Koneksi internet berkualitas baik akan
memastikan pengalaman pengguna yang lancar dengan gangguan minimal.

c. Umpan Balik dan Peringkat:
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Selalu terima feedback konsumen tentang produk dan layanan Indihome. Lakukan
tinjauan rutin untuk mengukur kepuasan pelanggan dan memantau umpan balik
yang diterima. Dengan mendengarkan dan mengambil tindakan yang tepat,
Indihome dapat terus menyempurnakan produknya untuk lebih memenuhi

kebutuhan konsumen.
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