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ABSTRAK

Seiring dengan jumlah pengguna internet yang semakin meningkat, kini banyak terdapat
layanan penyedia internet yang tersedia di Indonesia termasuk IndiHome. IndiHome
merupakan salah satu anak usaha PT Telekomunikasi Indonesia yang bergerak pada
layanan digital yang menyediakan internet rumah, telepon rumah, dan TV interaktif yang
tersedia dalam beragam pilihan paket yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan
penggunanya dan jaringannya yang luas menjangkau berbagai wilayah di Indonesia.
Banyaknya persaingan Internet Service Provider tentunya mengharuskan IndiHome untuk
memberikan Kkinerja terbaik guna memuaskan konsumennya. Terlebih lagi di era pandemi
Covid-19 yang mewajibkan protokol pembatasan sosial, akses intertnet yang lancar dan
stabil menjadi kebutuhan vital yang diperlukan agar aktivitas dapat berlangsung tanpa
kendala berarti.

Sayangnya, berdasarkan hasil observasi pada media sosial @IndiHome,
justru dijumpai beberapa keluhan konsumen mengenai layanan IndiHome. Lebih lanjut
penulis melakukan konfirmasi dengan preliminary research di mana dijumpai
permasalahan pada kualitas layanan dan harga dari IndiHome. Variabel kualitas layanan
terdiri dari reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan tangible. Harga terdiri dari
keterjangkauan, daya saing, dan kesesuaian dengan kualitas. Adapun tujuan penelitian ini
untuk mengetahui kepuasan konsumen IndiHome, dikaji melalui unsur kualitas layanan
dan harga.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
confirmatory research guna mendapat pemahaman mendalam berkaitan dengan masalah
yang ada Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara mendalam kepada
responden yang memenubhi kriteria tertentu.

Hasil penelitian menunjukkan adanya gap antara harapan konsumen dan
kinerja yang diterima sehingga berdampak kepada ketidakpuasan konsumen IndiHome
yang telah berlangganan lebih dari satu tahun dan berlangganan kurang dari satu tahun yang
disajikan dalam bentuk tabel dan dijelaskan secara kualitatif.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Harga



ABSTRACT

As the increasing number of internet users, now there are many internet service providers
available in Indonesia, including IndiHome. IndiHome is a subsidiary of PT
Telekomunikasi Indonesia, which is engaged in digital services that provide home internet,
home telephone, and interactive TV, which are available in a variety of package options
that can be customized to the needs of its users and its extensive network reaches various
regions in Indonesia. The high competition for Internet Service Providers requires
IndiHome to give its best performance to satisfy its consumers. Moreover, in the era of the
Covid-19 pandemic, which requires social restriction protocols, steady and stable internet
access is a vital necessity so that activities can take place without significant obstacles.

Unfortunately, based on social media observations @IndiHome, there are
actually some consumer complaints about IndiHome services. Furthermore, it is confirmed
with preliminary research where problems were encountered in service quality and price
of IndiHome. Service quality variables consist of reliability, responsiveness, empathy,
assurance, and tangible. Price consists of affordability, competitiveness, and suitability for
quality. This study aims to determine IndiHome consumer satisfaction, assessed through
the elements of service quality and price.

The research method used in this research is confirmatory research to get
a deep understanding of the existing problems. The data was collected through in-depth
interviews with respondents who met certain criteria.

The results showed agap between consumer expectations and
performance received, which resulted in the dissatisfaction of IndiHome consumers who
had subscribed for more than one year and subscribed for less than one year, presented in
tabular form and explained qualitatively.

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Price
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Kemajuan teknologi yang pesat memaksa setiap manusia mengikuti
perkembangannya. Salah satu bentuk perkembangan teknologi yang marak
digunakan terutama di bidang informasi dan komunikasi adalah penggunaan
internet. Sekarang ini internet bukanlah barang mewah yang hanya dapat digunakan
oleh masyarakat kelas atas, melainkan merupakan kebutuhan sehari-hari yang tidak
dapat dipisahkan dari kehidupan masyarakat luas. Berdasarkan data yang diperoleh
dari wearesocial, pengguna internet di seluruh dunia telah mencapai 4,5 miliar
orang. Dengan kata lain 59% dari keseluruhan populasi bumi merupakan pengguna
internet, di mana mayoritas menggunakan internet untuk mengakses media sosial.
Lebih lanjut wearesocial mendapat temuan rata-rata waktu penggunaan internet per

hari mencapai 6 jam 43 menit pada pengguna berumur 16-64 tahun.

Gambar 1.1.
Data Pengguna Internet di Dunia Tahun 2020
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Secara khusus di Indonesia juga terjadi peningkatan signifikan

berkaitan jumlah pengguna internet. Dilansir dari sumber yang sama, pengguna



internet di Indonesia menunjukkan angka 175,4 juta, atau sekitar 64% dari total
populasi yang ada. Angka ini meningkat 17% dibandingkan dengan tahun
sebelumnya. Indonesia menempati peringkat ke tiga negara dengan pertumbuhan
internet tertinggi di dunia. Khususnya, penggunaan internet lewat smartphone
menjadi pilihan utama masyarakat Indonesia dalam mengakses internet. Terlebih
sejak adanya pandemi Covid-19 yang mewajibkan protokol pembatasan sosial,
akses internet merupakan suatu kebutuhan vital dalam kehidupan sehari-hari, baik
untuk hiburan, pekerjaan, maupun berbelanja. Dengan kondisi melakukan kegiatan
dari rumah, tentu diperlukan koneksi internet yang stabil dan tanpa gangguan agar
semua aktivitas dapat berlangsung dengan lancar tanpa adanya hambatan yang
berarti.
Gambar 1.2.

Data Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2020
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Dilansir dari kumparan.com, umumnya layanan internet dapat
menggunakan teknologi fixed broadband dan mobile broadband. Fixed broadband
merupakan internet kabel yang memanfaatkan jaringan fiber optik dan dapat
terhubung ke perangkat melalui LAN atau WiFi. Sedangkan mobile broadband
menghubungkan jaringan seluler lewat SIM card. Seiring dengan banyaknya
jumlah pengguna internet di Indonesia, industri telekomunikasi merupakan peluang

bisnis yang menjanjikan mengingat jumlah pengguna internet yang akan semakin



meningkat seiring waktu. Terbukti dengan banyaknya jumlah merek penyedia jasa
internet baik menggunakan fixed broadband maupun mobile broadband. Penelitian
ini secara khusus membahas layanan internet berbasis fixed broadband seperti First
Media, MyRepublic, Biznet Home, MNC Play, hingga IndiHome. Harga yang
dibanderol untuk berlangganan fixed broadband sangat beragam, tergantung pada
layanan yang dipilih. Tak sedikit penyedia fixed broadband yang menawarkan
layanan tambahan seperti layanan televisi interaktif yang menjadi nilai tambah bagi
calon konsumen. Dilansir dari teknologi.bisnis.com, saat ini Indihome memimpin
persaingan fixed broadband di Indonesia dengan market share sekitar 80%.
Besarnya jumlah pangsa pasar yang diraih membuat IndiHome berambisi dengan
menargetkan total 8,3 juta pelanggan serta pertumbuhan pendapatan hingga 20% di
tahun 2020.

IndiHome merupakan anak usaha PT Telekomunikasi Indonesia di
bidang penyedia layanan internet yang sebelumnya dikenal dengan nama Speedy.
Speedy beralih menjadi IndiHome seiring dengan adanya perubahan dari
penggunaan kabel tembaga sebagai media pengantar menjadi kabel fiber optic yang
mampu menghasilkan kecepatan lebih tinggi dan relatif stabil. Dikutip dari
indihome.co.id, layanan yang ditawarkan antara lain internet rumah, telepon rumah,
dan TV interaktif (IndiHome TV) yang tersedia ke dalam beberapa jenis paket dan
dapat calon konsumen pilih berdasarkan kebutuhannya. Ketiga layanan tersebut
diklaim memiliki keunggulan dibandingkan dengan layanan sejenis yang
ditawarkan pesaing. Saat ini jaringan IndiHome sudah tersebar di seluruh wilayah
Indonesia, dan terus berinovasi untuk memenuhi kebutuhan internet yang lebih baik
bagi masyarakat.

Keunggulan yang digaungkan IndiHome ternyata tidak menjamin
konsumen puas akan layanan yang diberikan. PwC melakukan survei berkaitan
kepuasan pelanggan internet selama pandemi Covid-19. Hasil survei menunjukkan
adanya penurunan kepuasan pelanggan sebesar 4% dibandingkan sebelum pandemi
Covid-19. Tidak terkecuali dengan IndiHome yang beberapa kali mengalami
gangguan dan penurunan kualitas layanan internet di berbagai wilayah Indonesia
selama pandemi berlangsung. Padahal jaringan internet merupakan salah satu

kebutuhan yang vital selama pandemi ini karena adanya pemberlakuan work from



home maupun study from home oleh mayoritas institusi pendidikan dan perusahaan
yang mewajibkan pekerjaan dan kegiatan belajar mengajar dilaksanakan secara
online.

Penulis telah berlangganan layanan internet IndiHome kurang lebih
7 tahun semenjak masih bernama Speedy, dan mengalami kendala yang sama terus
menerus sehingga menimbulkan kekecewaan. Misalnya sering terjadi gangguan
dan koneksi internet yang sering kali tidak stabil. Respon yang diberikan customer
service juga cenderung tidak memberikan solusi dan hanya memberikan jawaban
itu-itu saja misalnya menyarankan untuk restart router. Hal ini nampak jelas
dengan banyaknya testimoni negatif dari para konsumen maupun mantan konsumen
IndiHome, baik yang secara langsung didengar oleh penulis maupun yang dijumpai
dalam media sosial. Berdasarkan gejala yang terjadi, penulis melakukan
preliminary research dengan cara observasi media sosial IndiHome serta
menyebarkan angket ke 24 orang yang sedang dan atau pernah menggunakan
layanan internet IndiHome, dilanjutkan dengan wawancara lebih lanjut dengan 7

orang responden yang tidak puas dengan kinerja IndiHome.

Gambar 1.3.
Keluhan Konsumen di Media Sosial Indihome
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Sumber: Twitter dan Instagram @IndiHome

Permasalahan yang dialami penulis juga dirasakan oleh konsumen

lain sebagaimana yang dijumpai dari hasil observasi di media sosial Twitter dan



Instagram @IndiHome. Mayoritas keluhan berkaitan dengan buruknya koneksi
internet, tanggapan customer service yang tidak memberikan solusi, serta
lambatnya penanggulangan keluhan. IndiHome pun sempat mendapat keluhan dari
para konsumennya karena selama 4 tahun memblokir aplikasi Netflix jika diakses
menggunakan jaringan internet Telkomsel. Walaupun IndiHome telah membuka
blokir Netflix, tetap saja konsumen masih mengeluhkan hambatan dalam
mengakses aplikasi Netflix. Antara lain dikarenakan kualitas video yang tidak
jernih serta buffering terus menerus. Warganet juga mengeluhkan harga paket
internet IndiHome yang mahal tetapi kualitas yang diterima tidaklah sebanding.
Terlebih lagi sekarang ini banyak penyedia merek fixed broadband lain yang dinilai
lebih menarik karena harganya yang lebih murah dan koneksi internet yang lebih
stabil.
Gambar 1.4.
Keluhan Responden Mengenai IndiHome
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Sumber: Hasil penyebaran angket bulan September 2020

Berdasarkan hasil penyebaran angket dijumpai 18 orang merasa
tidak puas dengan layanan IndiHome. Responden diperbolehkan memilih lebih dari
satu keluhan yang dialaminya selama berlangganan layanan internet Indihome.
Hasil penyebaran angket menunjukkan bahwa mayoritas keluhan yang disebutkan

sama dengan keluhan yang terdapat di media sosial, yaitu berkaitan dengan kualitas



jaringan. Selain itu, keluhan yang banyak dialami juga yaitu harga layanan internet
IndiHome terlalu mahal dan harga yang dibanderol dinilai tidak sesuai dengan
kinerja yang didapat. Responden juga mengeluhkan tanggapan customer service
yang tidak membantu, teknisi lambat untuk melakukan perbaikan, tagihan tidak
sesuai dengan persetujuan awal, serta tanggapan customer service yang lambat.
Hal-hal tersebut tentunya berdampak pada ketidakpuasan konsumen akan layanan
IndiHome. Sebagai kesimpulan 83,3% responden tidak akan merekomendasikan
IndiHome sebagai pilihan utama penyedia layanan internet kepada orang lain. Di
akhir pertanyaan terdapat 62.5% responden yang lebih memilih mengganti layanan
internetnya dari Indihome ke merek lain. Hal ini didukung dengan banyaknya
pilihan penyedia layanan internet lain yang dinilai memiliki kualitas lebih baik

dengan harga yang lebih terjangkau dibandingkan dengan IndiHome.

Gambar 1.5.

Penilaian Responden

Apakah Anda ingin berganti layanan penyedia internet yang lain?
(Mis: First Media, MNC Play, dll)
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Sumber: Olahan Penulis

Penulis juga melakukan wawancara lebih lanjut terhadap 7 orang
responden yang tidak puas dengan Kkinerja IndiHome. Kekecewaan utama
responden berkaitan dengan kualitas jaringan internet, di mana seluruh responden
menyatakan bahwa sering terjadi gangguan jaringan dan jaringan internet yang

lambat berdampak pada kelancaran aktivitas. Bentuk gangguan yang sering dialami



antara lain terputusnya koneksi secara mendadak, delay saat melakukan online
meeting, hingga tidak jarang layanan internet tidak dapat digunakan. Sedangkan
lambatnya jaringan internet terwujud dari lamanya waktu yang dibutuhkan untuk
melakukan pencarian lewat internet dan mengunggah dokumen, video, maupun
foto, serta buffering ketika menonton video. Banyaknya gangguan Kketika
menggunakan internet inilah yang membuat responden merasa harga yang
dibayarkan untuk berlangganan paket internet IndiHome tidak sebanding dengan
kualitas jaringan yang didapat. Customer service menanggapi keluhan dalam waktu
yang lama disertai proses yang rumit menyebabkan konsumen merasa kesal. Selain
itu responden menilai customer service kurang kompeten dalam merespon keluhan
responden. Umumnya customer service hanya memberi saran untuk melakukan
restart router untuk setiap permasalahan yang ada, tetapi saran tersebut nyatanya
tidak dapat menyelesaikan masalah. Salah satu responden menceritakan
pengalamannya ketika berlangganan paket internet IndiHome di mana ia merasa
harga paket internet IndiHome yang mahal tidak sebanding dengan kualitas layanan
internet yang ia terima dikarenakan sering terjadi gangguan dan koneksi internet
yang tidak stabil. Di samping itu ia menyebutkan tagihan yang dibebankan tidak
sesuai dengan persetujuan awal sehingga ia merasa keberatan dan ingin berhenti
berlangganan paket internet IndiHome. Walaupun sudah tidak lagi menggunakan
layanan internet IndiHome, ia tetap mendapat tagihan pembayaran sehingga ia
memutuskan berhenti berlangganan dan beralih menggunakan penyedia layanan
internet berbasis fixed broadband merek lain. Responden lain menceritakan
pengalamannya ketika mengalami permasalahan dengan koneksi internetnya.
Customer service dinilai tidak dapat memberikan solusi untuk menyelesaikan
permasalahan yang dialaminya sehingga memerlukan teknisi untuk datang
memperbaiki langsung. Di waktu yang sudah dijanjikan, responden menunggu
sekitar 15 menit dari kesepakatan awal karena teknisi datang terlambat. Terlebih
lagi proses perbaikan yang cukup memakan waktu sehingga menghambat aktivitas
responden. Jawaban serupa disebutkan oleh responden lain di mana ia melakukan
keluhan lewat hotline IndiHome pada pukul 12.00 dan customer service
menjanjikan teknisi akan datang pukul 17.00. Tetapi faktanya teknisi tidak kunjung

datang dan responden tersebut kembali menelepon kembali hotline IndiHome dan



teknisi baru datang pada pukul 19.15.

Mengacu pada hasil observasi media sosial IndiHome, penyebaran
angket, dan wawancara, terlihat adanya ketidaksesuaian antara kualitas layanan
yang diterima konsumen dengan apa yang diharapkan dari layanan internet
IndiHome sehingga berakibat pada ketidakpuasan konsumen. Khususnya masalah
pada layanan penyedia internet IndiHome berkaitan dengan faktor pendorong
kepuasan konsumen, antara lain kualitas layanan dan harga. Berdasarkan masalah
yang ada, penulis tertarik membuat suatu penelitian yang berjudul “Persepsi
Konsumen pada Kualitas Layanan dan Harga serta Dampaknya terhadap Kepuasan
Konsumen IndiHome” dengan subjek pengguna IndiHome selama lebih dari satu

tahun dan dibawah satu tahun.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan analisa di atas, rumusan masalah dari penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas layanan paket internet
IndiHome?
2. Bagaimana persepsi konsumen pada harga paket internet IndiHome?
3. Bagaimana kepuasan konsumen IndiHome?
4. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas layanan dan harga serta
dampaknya terhadap kepuasan konsumen IndiHome?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan, maka tujuan dari penelitian
ini yaitu:

1. Mengetahui persepsi konsumen pada kualitas layanan paket internet

IndiHome.

2. Mengetahui persepsi konsumen pada harga paket internet IndiHome.

3. Mengetahui kepuasan konsumen IndiHome.

4. Mengetahui persepsi konsumen pada kualitas layanan dan harga serta

dampaknya terhadap kepuasan konsumen IndiHome.



1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk memberi manfaat kepada:
e Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan
untuk berbenah diri sehingga dapat menghadapi persaingan fixed
broadband dan semakin banyak konsumen yang puas akan paket internet
IndiHome.
e Bagi Penulis
Menambah wawasan penulis mengenai kualitas layanan dan harga, dalam
rangka membentuk kepuasan konsumen. Di samping itu penelitian ini
merupakan media bagi penulis untuk menerapkan ilmu yang diperoleh
selama masa perkuliahan.
e Bagi Pihak Lain
Penelitian ini kiranya dapat menjadi referensi maupun sumber informasi
bagi penelitian lebih lanjut mengenai topik terkait juga menambah wawasan

di bidang pemasaran.

1.5. Kerangka Pemikiran

Dalam menyampaikan produknya, perusahaan harus betul-betul memperhatikan
setiap aspek berhubungan dengan produk yang ditawarkan, mulai dari tahap pre
sales hingga after sales. Kemampuan perusahaan dalam menyampaikan produknya
ini yang membentuk persepsi konsumen akan suatu produk Lebih lanjut, khusus
untuk perusahaan yang menawarkan produk jasa harus lebih memperhatikan aspek-
aspek tertentu yang tidak ada di perusahaan yang menawarkan produk barang. Salah
satu contoh jasa adalah kegiatan di bidang penyedia layanan internet. Secara umum
internet didefinisikan sebagai suatu media yang dipakai untuk membuat efisien
proses komunikasi yang disambungkan lewat berbagai aplikasi semacam Web,
VolP, E-mail. Sekarang ini internet sudah menjadi kebutuhan utama yang
digunakan sehari-hari oleh setiap orang, baik untuk melakukan pekerjaan maupun
sebatas sarana hiburan. Agar dapat bersaing di industri penyedia layanan internet
berbasis fixed broadband, IndiHome harus dapat menonjolkan diri lewat

keunggulan yang dimiliki dan berorientasi pada kepuasan konsumen.



IndiHome merupakan salah satu jasa penyedia layanan internet di
Indonesia yang telah beroperasi sejak 2015 (sebelumnya dikenal dengan nama
Speedy). Merupakan salah satu produk layanan PT Telekomunikasi Indonesia,
IndiHome mampu meraup pangsa pasar layanan internet berbasis fixed broadband
terbesar di Indonesia. IndiHome menyediakan berbagai macam pilihan layanan
seperti internet, telepon rumah, dan TV interaktif yang dapat konsumen pilih
berdasarkan kebutuhannya. Agar dapat menambah konsumen dan mempertahankan
loyalitas mereka, IndiHome harus mampu membuat konsumennya puas akan segala
unsur produk yang mereka tawarkan. Kepuasan didefinisikan oleh Kotler dan
Keller (2016: 33), sebagai cerminan atas penilaian seseorang berkaitan dengan
kinerja yang dirasakan dari suatu produk, serta erat hubungannya dengan harapan
konsumen itu sendiri. Sedangkan (Tjiptono, seperti dikutip oleh Windarti dan
Ibrahim, 2017) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen adalah evaluasi purnabeli
antara persepsi terhadap kinerja alternatif produk yang dipilih memenuhi atau
melebihi harapan. Dalam mengukur kepuasan konsumen digunakan model yang
ditemukan Parasuraman, dkk., (1985) yaitu Q = P-E, di mana P adalah pelayanan
yang diterima dan E adalah ekspektasi atau harapan konsumen atas kualitas
layanan. Berdasarkan penjabaran para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen IndiHome hanya dapat diraih jika harapan konsumen
mengenai layanan internet IndiHome terwujud atau bahkan melebihi harapan.
Kepuasan konsumen merupakan aspek terpenting mengingat ketatnya persaingan
di industri telekomunikasi dikarenakan memberi manfaat bagi perusahaan berupa
loyalitas pelanggan dan penyebaran (advertising) dari mulut ke mulut atau yang
biasa disebut gethok tular positif.

Berdasarkan hasil preliminary research, dijumpai rendahnya
kepuasan konsumen berkaitan dengan paket internet IndiHome. Jawaban yang
diterima antara lain menyebutkan keluhan responden mengenai harga dan kualitas
layanan. Faktor-faktor tersebut sesuai dengan kajian teoritis yang dikemukakan
(Irawan, seperti dikutip oleh Maharani, dkk., 2020) menyebutkan bahwa faktor
pendorong kepuasan konsumen terdiri dari lima unsur yaitu:

a Kualitas produk; konsumen akan merasa puas setelah membeli dan

menggunakan produk yang memiliki kualitas produk baik.
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b Harga; umumnya harga merupakan faktor terpenting yang memengaruhi
kepuasan. Akan tetapi harga tidak menjadi jaminan suatu produk memiliki
kualitas yang baik.

¢ Kualitas layanan; konsumen merasa puas jika memperoleh pelayanan yang
baik atau sesuai dengan yang diharapkan dari karyawan perusahaan.

d Emotional factor; kepuasannya yang disebabkan harga diri atau nilai sosial
yang didapat jika menggunakan merek produk tertentu.

e Kemudahan untuk mendapatkan produk; kenyamanan dan efisiensi
mendapatkan produk memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan pelanggan.

Khususnya faktor kualitas layanan dan harga dijadikan acuan untuk membuat
pertanyaan wawancara di mana hasil penelitian akan diuraikan secara lengkap
sehingga dapat mempermudah analisis berikutnya. Setiap faktor dan indikator yang
ada akan ditanyakan kepada responden agar mendapat jawaban spesifik berkaitan
dengan kepuasannya selama berlangganan paket internet IndiHome.

Kualitas layanan merupakan faktor dan akar penting yang mampu
memberikan kepuasan bagi pelanggannya yang terkait dengan hasil perilaku dari
mulut ke mulut seperti keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan.
Sedikitnya Kotler dan Keller (2016: 442) menyebutkan terdapat lima dimensi untuk
mengukur kualitas layanan yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy,
dan tangible. Di sisi lain, harga menurut Kotler dan Armstrong (2018: 308) adalah
sejumlah nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari
memiliki atau menggunakan suatu produk, di mana terdapat empat indikator untuk
menentukan harga yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas
produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat.

Lewat jurnal yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Meningkatkan
Loyalitas Pelanggan IndiHome di Kota Bandung” yang dilakukan oleh Zahrah, dkk.
(2017) menunjukkan bahwa penilaian pelanggan terhadap kualitas produk, kualitas
layanan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara simultan dan
parsial terhadap loyalitas pelanggan IndiHome di Kota Bandung. Selain itu
Amatullah dan Widaningsih (2017) dalam jurnalnya “Analisis Kepuasan Pelanggan
Indihome di Wilayah Kenten Sako, Palembang (Studi Kasus Pada PT. Telkom
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Indonesia Persero TBK Tahun 2017)” terdapat temuan bahwa variabel kualitas
produk dan kualitas layanan memiliki skor terbesar berkaitan dengan kepuasan
konsumen, diikuti dengan variabel harga, faktor emosional, dan kemudahan. Dari
penelitian-penelitian di atas dapat disimpulkan khususnya kualitas layanan, kualitas
produk, dan harga berperan lebih signifikan dalam menciptakan kepuasan
konsumen dibandingkan dengan faktor emosional dan kemudahan. Seluruh unsur
tersebut dapat diukur dengan membandingkan harapan konsumen dan kinerja yang
diterima konsumen. Konsumen akan puas jika kinerja yang diterima melebihi
harapan.

Lewat penelitian ini penulis ingin mengetahui khususnya indikator
kualitas layanan dan harga apa saja yang memengaruhi kepuasan konsumen
IndiHome. Diharapkan hasil yang didapat dari penelitian ini dapat menjadi
masukan bagi penyedia layanan internet IndiHome berkaitan dengan strategi yang

seharusnya diterapkan guna menjaga kepuasan konsumennya.

12



	2017120036-Bagian 1
	2017120036-Bagian 2
	2017120036-Bagian 3
	2017120036-Bagian 4
	2017120036-Bagian 5
	2017120036-Bagian 6

